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ABSTRAK

Tujuan utama penelitian adalah menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT BPW Indoprima Eka Cakrawala.
Dalam penelitian ini terdapat 120 responden yang digunakan untuk dianalisa.
Analisis regresi berganda digunakan dalam pengujian ini. Variabel bebas yang
digunakan adalah kualitas pelayanan dan fasilitas dan variabel terikat adalah
kepuasan pelanggan. Terdapat 3 hasil dalam penelitian yang diperoleh dan
menghasilkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansi 0.000 < 0.05, ini berarti
hipotesis pertama diterima. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansi 0.000 < 0.05, ini berarti hipotesis
kedua diterima. Sedangkan secara simultan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansi
0.000 < 0.05, dengan demikian hipotesis ketiga di terima.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Fasilitas.



ABSTRACT

The main objective of the study was to analyze the Effect of Service Quality and
Facility on Customer Satisfaction on Customer at PT BPW Indoprima Eka
Cakrawala. In this study there were 120 respondents who were used to be analyzed.
Multiple regression analysis was used in this test. The independent variable used is
service quality and facility and the dependent variable is customer satisfaction.
There are three results in this research that were obtained and it resulted that
service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a
significance level of 0.000 < 0.05. this means the first hypotesis is accepted. Facility
has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a significance
level of 0.000 < 0.05, this means that the second hypothesis is accepted. While
simultaneously service quality and facility have a significant effect on customer
satisfaction with a significant level of 0.000 < 0.05 this means the third hypothesis
is accepted.

Keywords: Customer Satisfaction; Facility, and Service Quality.
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