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ABSTRAK 

 

Fasilitas, kompetensi dan pelayanan sering menjadi masalah yang dihadapi oleh 

PT Fes Consulindo Indonesia. Tidak dipungkiri bahwa fasilitas, kompetensi dan 

pelayanan merupakan salah satu yang bisa meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dengan menambah beberapa fasilitas, meningkatkan kompetensi setiap karyawan, 

dan meningkatkan pelayanan yang lebih bagus akan sangat berdampak kepada 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas, 

kompetensi dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT Fes Consulindo 

Indonesia. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sampling jenuh, dengan metode pengumpulan data melalui penyebaran 

kuesioner. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 120 responden 

yang menjadikan seluruh pelanggan PT Fes Consulindo Indonesia sebagai 

responden. Selanjutnya data yang telah terkumpul dalam penelitian ini dianalisis 

dengan analisis regresi linear berganda dengan bantuan alat hitung SPSS (Statistic 

Product and Service Solution) versi 21. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa dari hasil uji t, diketahui bahwa untuk variabel bebas yaitu fasilitas 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kompetensi 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji F sebesar 

47,614 lebih besar dari f tabel sebesar 2,68 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 

yang lebih kecil dari nilai α 0,05 menunjukkan bahwa variabel fasilitas, variabel 

kompetensi dan variabel pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Facilities, competencies and services are often a problem faced by PT Fes 

Consulindo Indonesia. It is undeniable that facilities, competencies and services 

are among the ones that can increase customer satisfaction. By adding some 

facilities, improving the competence of each employee, and improving the better 

service will greatly impact on customer satisfaction. This study aims to determine 

the effect of facilities, competence and service to customer satisfaction PT Fes 

Consulindo Indonesia. The sampling technique used in this study is saturated 

sampling, with data collection methods through questionnaires distribution. The 

sample used in this study as much as 120 respondents who make all customers of 

PT Fes Consulindo Indonesia as respondents. Further data that have been 

collected in this study were analyzed by multiple linear regression analysis with 

the help of SPSS (Statistic Product and Service Solution) version 21. The results 

in this study indicate that from the results of t test, it is known that for independent 

variables ie facilities have a significant effect on customer satisfaction, 

competence significantly influence customer satisfaction and service significantly 

influence to customer satisfaction. The result of F test is 47,614 bigger than f 

table 2,68 with significance value equal to 0.000 smaller than value α 0,05 

indicate that facility variable, competence variable and service variable together 

influence to customer satisfaction. 
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