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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan layanan terhadap
kepuasan pelanggan di PT Anugerah Avava Cemerlang dengan menggunakan
teknik sampling jenuh. Total sampel adalah 149. Instrumen yang digunakan untuk
mengumpulkan data adalah kuesioner. Dengan menggunakan uji validitas dan
reliabilitas untuk menguji kualitas data, digunakan analisis linier dan koefisien
determinasi (R?) untuk melakukan eksperimen asumsi klasik dan untuk menguji
pengaruhnya, sedangkan menggunakan uji t dan uji F untuk menguji hipotesis
dengan bantuan SPSS versi 21. Hasil dari koefisien determinasi (R?)
menunjukkan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan adalah 60,5% terhadap
kepuasan pelanggan. Sementara itu dapat dilihat bahwa fasilitas mempengaruhi
60,9% dan kualitas pelayanan mempengaruhi 28,3% pada kepuasan pelanggan
dari regresi linier berganda. Kesimpulan yang didasarkan pada hasil penelitian
dan pembahasan ini adalah bahwa fasilitas secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan secara
simultan fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Fasilitas; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of facilities and services on customer
satisfaction at PT Anugerah Avava Cemerlang by using saturated sampling
techniques. The total sample was 149. The instrument used to collect data was a
questionnaire. By using validity and reliability tests to test data quality, a linear
analysis and coefficient of determination (R’) is used to experiment the classical
assumptions and to test their effects, while using the t test and F test to test
hypotheses with the help of SPSS version 21. The results of the coefficient of
determination (R’) shows that facilities and service quality are 60.5% of customer
satisfaction. Meanwhile it can be seen that facilities affect 60.9% and service
quality affect 28.3% on customer satisfaction from multiple linear regression. The
conclusion based on the results of this research and discussion is that the
facilities partially have a positive and significant effect on customer satisfaction,
service quality partially positive and significant effect on customer satisfaction
and simultaneous facility and service quality significantly influence customer
satisfaction.

Keywords : Facilities; services quality; customer satisfaction.
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