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ABSTRAK

Rivan Tri Atmoko. 201710325299. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan Minimarket di Kelurahan Padurenan Kota
Bekasi.

Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui secara simultan
dan parsial dari variabel bebas yaitu kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap
variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan di Minimarket
Kelurahan Padurenan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
kuantitatif, dimana dalam penelitian ini menggunakan teknik Purposive Sampling
dengan menggunakan rumus slovin dalam menentukan cara pengambilan sampel.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Minimarket diKelurahan
Padurenan yang berjumlah 120 pelanggan dengan sampel 120 responden.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa dalam uji parsial (t) variabel
Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan nilai sig 0,000 < 0,05 dan t-hitung sebesar 9,449 > t-tabel 1,66177. Dan
variabel Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan nilai sig 0,000 < 0,05 dan t-hitung sebesar 4,513 > t-tabel 1,66177.
Selanjutnya dalam uji simultan (f) variabel Kualitas Pelayanan dan Fasilitas
secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan
Pelanggan dengan nilai sig 0,000 < 0,05 dan f-hitung sebesar 51,372 > f-tabel
3,10. Kemudian utuk uji determinasi (R2) dihasilkan bahwa kolerasi antara dua
variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y) sebesar 53%.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Rivan Tri Atmoko. 201710325299. The Influence of Service Quality and
Facilities on Minimarket Customers in Padurenan Village, Bekasi City.

This study aims to determine simultaneously and partially the independent
variables, namely the quality of service and facilities on the variable, namely
customer satisfaction. This research was conducted in Indomart and Alfamart,
Padurenan Village. The method used in this study is a quantitative method, which
in this study uses a purposive sampling technique using the slovin formula in
determining the sampling method. The population in this study were all Indomart
and Alfamart customers in Padurenan Village who visited 120 customers with a
sample of 120 respondents. Based on the results of the study, it shows that in the
partial test (t) the Service Quality variable has a significant effect on customers
with a sig value of 0.000 <0.05 and a t-count of 9.449 > t-table 1.66177. And the
Facility variable has a significant effect on customers with a sig value of 0.000
<0.05 and a t-count of 4.513 > t-table 1.66177. Furthermore, in the simultaneous
test (f) the variables of Service Quality and Facilities together have an effect on
the variable, namely by the day of growth with a value of sig 0.000 <0.05 and f-
count 51.372 > f-table 3.10. Then, for the determination test (R2), it is found that
the correlation between the two variables of Service Quality (X1) and Facilities
(X2) to the goal (Y) is 53%.

Keywords: Quality of Service, Facilities and Customers
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