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ABSTRAK 

Perkembangan usaha bisnis  saat ini semakin pesat ditandai dengan tingkat 

persaingan antar perusahaan yang semakin banyak dan adanya peluang usaha 

dalam jasa layanan service sepeda motor membuat banyak pengusaha yang 

tertarik untuk membuka usaha tersebut. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh fasilitas dan pelayanan terhadap keputasan pelanggan 

dimana variabel independen adalah Fasilitas dan Pelayanan, mempengaruhi 

kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Populasi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah konsumen pelanggan service jasa dan pembelian sparepart 

motor PT Honda Alexsander di kota Batam, dengan sampel sebanyak 100 

responden digunakan sebagai pelanggan PT Honda Alexsander di kota Batam. 

Metode pengumpulan sampling menggunakan metode slovin dan teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif. Analisis kuantitatif meliputi  validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, 

analisis linier berganda, koefisien determinasi (R2), uji f dan uji t. Data dari 

penelitian ini diolah menggunakan SPSS versi 20. Hasil dari penelitian ini adalah 

Fasilitas secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian, Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Sementara hasil simultan, fasilitas dan pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Honda Alexsander dikota 

Batam. 

Kata kunci: fasilitas, pelayanan, kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 
 

The current development of business ventures is increasingly marked by the 

increasing level of competition between companies and the existence of business 

opportunities in motorcycle service services that make many entrepreneurs 

interested in opening the business. The purpose of this study was to determine the 

effect of facilities and services on customer satisfaction where the independent 

variable is Facility and Service, affecting customer satisfaction as the dependent 

variable. The population used in this study is customer service service customers 

and the purchase of PT Honda Alexsander motorcycle spare parts in Batam city, 

with a sample of 100 respondents used as PT Honda Alexsander customers in 

Batam city. The sampling collection method uses the Slovin method and the data 

collection technique uses a questionnaire. This type of research is quantitative 

research. Quantitative analysis includes validity, reliability, classic assumption 

test, multiple linear analysis, coefficient of determination (R2), f test and t test. 

Data from this study were processed using SPSS version 20. The results of this 

study are that the facilities partially have a positive and significant influence on 

purchasing decisions, service has a positive and significant effect on purchasing 

decisions. While simultaneous results, facilities and services have a significant 

influence on customer satisfaction at PT Honda Alexsander in the city of Batam. 
 

 Keywords: Facilities, service, customer satisfaction 
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