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PENGARUH FASILITAS DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
DI TOKO VIRGO GKB GRESIK

Evi Tanziyah
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik

ABSTRAK

Penelitian ini berfokus pada kepuasan konsumen berdasarkan fasilitas dan kualitas
pelayanan di Toko Virgo GKB Gresik. Penelitian ini juga bertujuan untuk
mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Toko Virgo GKB Gresik secara parsial dan simultan. Rumusan
masalah yang diajukan dalam penelitian ini yaitu apakah fasilitas dan kualitas
pelayanan secara parsial dan simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
di Toko Virgo GKB Gresik. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah
konsumen yang melakukan pembelian di Toko Virgo GKB Gresik. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 94 responden. Teknik pengambilan
sampel dilakukan dengan teknik non-probality sampling dengan teknik yang
ditunjang dengan metode incidental sampling. Metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pengamatan, wawancara dan kuesioner.
Hasil penelitian ini antara lain: fasilitas berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen di Toko Virgo GKB Gresik, kualitas pelayanan berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Toko Virgo GKB Gresik, fasilitas
dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen
di Toko Virgo GKB Gresik.

Kata Kunci : Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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THE EFFECT OF FACILITY AND QUALITY OF SERVICE
ON CONSUMER SATISFACTION
AT VIRGO GKB GRESIK STORE

Evi Tanziyah
Management Study Program, Faculty of Economics, University of Gresik

ABSTRACT

This study focuses on customer satisfaction based on the facilities and quality of
service at the Virgo GKB Gresik Store. This study also aims to determine the
effect of facilities and service quality on consumer satisfaction at the Virgo GKB
Gresik store partially and simultaneously. The formulation of the problem
proposed in this study is whether the facilities and service quality partially and
simultaneously affect consumer satisfaction at the Virgo GKB Gresik Store. The
population used in this study are consumers who make purchases at the Virgo
GKB Gresik Store. The sample used in this study were 94 respondents. The
sampling technique was carried out using a non-probability sampling technique
with a technique supported by the incidental sampling method. Data collection
methods used in this study were observation, interviews and questionnaires. The
results of this study include: facilities have a partial effect on consumer
satisfaction at the Virgo GKB Gresik Store, the service quality has a partial effect
on consumer satisfaction at the Virgo GKB Gresik Store, facilities and service
quality simultaneously affect customer satisfaction at the Virgo GKB Gresik
Store.

Keywords: Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction
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