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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas
dan ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan pada PT Frengky Jaya
Valasindo. Pengambilan sampel ditentukan dengan menggunakan sampling jenuh
dan jumlah sampel sebanyak 102 responden. Teknik pengambilan data dalam
penelitian ini menggunakan kuesioner. Data yang telah terkumpul dianalisis
dengan menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan alat hitung
SPSS (Statistic Product and Service Solution) versi 20. Hasil dalam penelitian ini
menyatakan bahwa Fasilitas berpengaruh tapi secara tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan PT Frengky Jaya Valasindo artinya pelanggan menganggap
tekstur dan warna toko yang masih kurang menarik, Kualitas pelayanan
berpengaruh tapi secara tidak signifkan terhadap kepuasan pelanggan PT Frengky
Jaya Valasindo artinyapelanggan menganggap ruang tunggu masih kurang
dilengkapi dengan kursi yang nyaman, ketersediaan produk berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Frengky Jaya Valasindo yang artinya
ketersediaan produk yang selalu ada dapat memuaskan pelanggan, Fasilitas dan
kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan PT
Frengky Jaya Valasindo yang artinya fasilitas yang memadai dan kualitas
pelayanan yang baik dapat memuaskan pelanggan, Kualitas pelayanan dan
ketersediaan produk berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
PT Frengky Jaya Valasindo yang artinya kualitas pelayanan yang baik dan
ketersediaan produk yang selalu ada dapat memuaskan pelanggan.

Kata kunci : kualitas pelayanan, fasilitas, ketersediaan produk, kepuasan
pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality, facilities and product
availability on customer satisfaction at PT Frengky Jaya Valasindo. Sampling was
determined using saturated sampling and the total sample of 102 respondents.
Data collection techniques in this study used a questionnaire. The collected data
were analyzed using multiple linear regression analysis with the help of SPSS
(Statistic Product and Service Solution) version 20. The results in this study stated
that the facility had an effect but not significantly on customer satisfaction of PT
Frengky Jaya Valasindo meaning that the customer considered the texture and the
color of the shop is still not attractive enough, the quality of service influences but
not significantly to the customer satisfaction of PT Frengky Jaya Valasindo which
means that the customer considers the space to wait is still less equipped with a
comfortable chair, the availability of the product significantly influences the
customer satisfaction of PT Frengky Jaya Valasindo which means product
availability which is always there can satisfy customers, facilities and service
quality simultaneously influence customer satisfaction PT Frengky Jaya
Valasindo which means adequate facilities and good service quality can satisfy
customers bro, Service quality and product availability simultaneously affect
customer satisfaction of PT Frengky Jaya Valasindo, which means good quality
service and the availability of products that are always there can satisfy customers.

Keywords: service quality, facilities, product availability, customer satisfaction
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