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MOTTO 

أ خْير النا سِ نفعَهُم للنَّاس  

 

“Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi orang lain.”1 

 

                                                             
1 Ath-Thabrani, Al-Mu’jam al-Ausath, t.t. 
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ABSTRAK 

MAQFIROH, CINDY WAKHIDATUL. 2024: Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Fasilitas  dan Pemenuhan Kebutuhan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Misky Net Pondok Pesantren Al-Misky HM Al-Mahrusiyah Lirboyo 

Ngampel. Perbankan Syariah, Syariah dan Ekonomi, UIT Lirboyo 

Kediri, Dosen Pembimbing Imma Rokhmatul Aysa, M.E. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan. Fasilitas. Pemenuhan Kebutuhan. Kepuasan 

Mencapai kepuasan pelanggan merupakan tantangan besar bagi perusahaan 

jasa. Kepuasan tidak hanya diukur dari kepuasan mereka terhadap fasilitas yang 

ada. Kualitas pelayanan dan kemampuan suatu perusahaan dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan juga dapat menjadi tolak ukur. 

Dari uraian di atas dapat dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut (1) 

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, (2) 

Bagaimana pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan, (3) Bagaimana 

pengaruh pemenuhan kebutuhan terhadap kepuasan pelanggan, (4) Apakah kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan pemenuhan kebutuhan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dan kausal komparatif. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan rumus yang dikemukakan oleh Bungin. 

Dari populasi sebesar 439, didapatkan sampel sebanyak 82. Data didapatkan 

dengan melakukan penyebaran kuesioner. 

Hasil menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 4,269 > t tabel 1,664 dan nilai signifikasi < 

0,001 < 0,05). Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (t hitung 3,436 > dari t tabel 1,664 dan nilai signifikasi < 0,001 < 0,05) 

Pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (t hitung 3,836 > t tabel yaitu 1,664 dan nilai signifikasi < 0,001 < 0,05). 

Kualitas pelayanan, fasilitas, dan pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif 

terhadap variabel kepuasan pelanggan (f hitung 40,33 > dari f tabel 2,72 


