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Nama : Hendi Kurniawan

NIM 61201021008918

Judul Skripsi  : Pengaruh Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan Produk Terhadap Kepuasan
konsumen di Indomaret Cirendeu32

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fasilitas, kualitas pelayanan,
dan produk terhadap kepuasan konsumen secara parsial maupun simultan. Latar belakang
penelitian ini didasari oleh pentingnya menjaga dan meningkatkan kepuasan konsumen
sebagai faktor utama dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis regresi linier berganda. Sampel
dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa fasilitas, kualitas pelayanan, dan produk
masing-masing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya, hasil uji
simultan juga menunjukkan bahwa Kketiga variabel tersebut secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini mengindikasikan bahwa
kombinasi dari aspek fisik (fasilitas), interaksi layanan (kualitas pelayanan), dan persepsi
atas barang atau jasa yang ditawarkan (produk) memainkan peran penting dalam membentuk
pengalaman positif konsumen. Implikasi dari penelitian ini adalah bahwa perusahaan perlu
menjaga kualitas fasilitas dan pelayanan sekaligus memastikan produk yang ditawarkan
mampu memenuhi harapan pelanggan agar tercipta kepuasan yang optimal.

Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Produk, Kepuasan Konsumen.



Name : Hendi Kurniawan

NIM 61201021008918

Thesis Title  : The Influence of Facilities, Service Quality, and Products on
Consumer Satisfaction at Indomaret Cirendeu32

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of facilities, service quality, and products on
customer satisfaction, both partially and simultaneously. The background of this research is
based on the importance of maintaining and improving customer satisfaction as a key factor
in ensuring customer loyalty. This research uses a quantitative approach with multiple linear
regression analysis methods. The sample in this study consisted of 100 respondents selected
using purposive sampling technique. The partial test results show that facilities, service
quality, and products each have a significant effect on customer satisfaction. Furthermore,
the simultaneous test results also show that these three variables collectively have a
significant influence on customer satisfaction. These findings indicate that the combination
of physical aspects (facilities), service interactions (service quality), and perceptions of the
goods or services offered (products) play a crucial role in shaping a positive customer
experience. The implication of this study is that companies need to maintain the quality of
their facilities and services while ensuring that the products offered meet customer
expectations in order to achieve optimal satisfaction.

Keywords: Facilities, Service Quality, Product, Customer Satisfaction.
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