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ABSTRAK

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk memahami pengaruh kualitas jasa,
komunikasi dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen di PT Multi konsulindo
Sukses Makmur. Penelitian ini menetapkan cara pengumpulan data primer dengan
menggunakan metode angket. Sebuah kuesioner penjelasan identitas diri dibagikan
kepada konsumen untuk mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasaan
konsumen sehingga menggunakan jasa perusahaan tersebut. Penentuan sampel
menggunakan teknik sampling jenuh yang menggunakan semua angka populasi
sebagai sampel yakni 148 konsumen PT Multi Konsulindo Sukses Makmur untuk
menilai pengaruh kualitas jasa, komunikasi dan fasilitas terhadap kepuasan
konsumen. Pengumpulan data secara pribadi akan menggunakan alat survei yakni
kuisioner di lokasi penelitian. Statistik deskriptif dilakukan untuk menguji data
dengan menggunakan SPSS versi 25. Penganalisan data terdiri atas uji validitas, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji pengaruh. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas jasa, komunikasi dan fasilitas berpengaruh langsung dan parsial
terhadap kepuasan konsumen. Secara masing-masing kualitas jasa mempengaruhi
kepuasan konsumen secara signifikan dimana t hitung 2,256 > t tabel 1,976,
komunikasi mempengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan dimana t hitung
4,758 > t tabel 1,976, fasilitas mempengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan
dimana t hitung 3,192 > t tabel 1,976. Kualitas jasa, komunikasi dan fasilitas
berpengaruhi positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dilihat dari nilai
uji f dimana f hitung 47,157 > f tabel 2,67.

Kata Kunci : Fasilitas, Kepuasan Konsumen , Kualitas Jasa, Komunikasi



ABSTRACT

The purpose of this study was to understand the effect of service quality,
communication and facilities on customer satisfaction at PT Multi Konsulindo
Sukses Makmur. This study determines the method of collecting primary data using
the questionnaire method. A self-identification questionnaire was distributed to
consumers to find out what factors influence consumer satisfaction so that they use
the company's services. Determination of the sample using a saturated sampling
technique that uses all population figures as a sample, namely 148 consumers of
PT Multi Konsulindo Sukses Makmur to assess the effect of service quality,
communication and facilities on customer satisfaction. Personal data collection
will use a survey tool, namely a questionnaire at the research site. Descriptive
statistics were conducted to test the data using SPSS version 25. The data analysis
consisted of validity test, reliability test, classical assumption test and influence test.
The results showed that the quality of services, communications and facilities had
a direct and partial effect on consumer satisfaction. Each service quality affects
customer satisfaction significantly where t count 2,256 > t table 1,976,
communication affects customer satisfaction significantly where t count 4,758 >t
table 1,976, facilities affect customer satisfaction significantly where t count 3,192 >
t table 1,976. Quality of service, communication and facilities have a positive and
significant effect on customer satisfaction seen from the value of the f test where f
count 47.157 > f'table 2.67

Keywords: Communication, Customer Satisfaction, Facilities, Service Quality,
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