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ABSTRAK

Dalam lingkungan perdagangan, pelanggan merupakan hal yang penting
untuk diperhatikan demi berkembanganya suatu perusahaan. Berdasarkan hal
tersebut maka dalam mengelola perusahaan atau organisasi, pelanggan juga perlu
diperhatikan untuk dapat bersaing dengan perusahaan atau organisasi lain.
Kepuasan pelanggan yang dijaga dengan baik tentunya akan meningkatnya
penghasilan perusahaan. Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu fasilitas dan kualitas pelayanan. Tujuan penelitian ini
untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan PT Teno Sukses Abadi di Kota Batam. Jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 124 orang dan yang menjadi responden adalah
pelanggan PT Teno Sukses Abadi dengan menggunakan teknik purposive
sampling. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dan
analisis regresi linier berganda. Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa
variabel fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 86,4% terhadap
kepuasan pelanggan. Fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 22,449 > t tabel 1,980 dan signifikan dengan nilai sig t sebesar 0,000 <
0,050. Sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan sebesar dengan nilai sebesar 14,427 > t tabel 1,980 dan signifikan
dengan nilai sig t sebesar 0,000 < 0,050. Kemudian secara simultan fasilitas dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan sebesar 0,000 < 0,050 dan nilai F
hitung sebesar 383,491 > F tabel 3,070 terhadap kepuasan pelanggan pada PT
Teno Sukses Abadi. Simpulan, Secara partial fasilitas dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan secara
simultan fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan PT Teno Sukses Abadi.

Kata kunci : Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan;



ABSTRACT

Customer is one of the important things that must be considered for the
development of a company. Based on this, in managing the company, customers
satisfaction also need to be given attention in order to compete. In increasing
company income, customer satisfaction must be maintained properly. There are
several factors that can affect customer satisfaction which consists of facilities
and service quality. The purpose of this study was to determine the effect of
facilities and service quality on customer satisfaction at PT Teno Sukses Abadi in
Batam City. The number of samples used in this study were 124 people and the
respondents were customers of PT Teno Sukses Abadi by using a purposive
sampling technique. The method used in this research is quantitative and multiple
linear regression analysis. The results showed that facilities and service quality
had effect of 86,4% toward customer satisfaction. Facilities had a positive effect
toward customer satisfaction with score 22,449 > t tabel 1,980 and significant
with a sig t-score 0,000 < 0,050. While the service quality has a positive effect
toward customer satisfaction with score 14,427 > t tabel 1,980 and significant
with a sig t-score 0,000 < 0,050. Then simultaneously facilities and service
quality have a significant effect with score 0,000 <than 0,050 and F-value score
383,491 > F-table 3,070 toward customer satisfaction. Conclusion, Partially
facilities and service quality has a positive and significant effect toward customer
satisfaction and simultaneously facilities and service quality have a significant
effect toward the customer satisfaction at PT Teno Sukses Abadi.

Keywords : Customer Satisfaction; Facilities, Service Quality
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