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ABSTRAK

Lembaga keuangan yang hanya menerima simpanan dalam bentuk tabungan atau
deposito berjangka selanjutnya dana disalurkan kembali dengan sistem pinjaman
kredit investasi, kredit modal kerja serta kredit perdagangan biasanya dapat kita
sebut dengan Bank Perkreditan Rakyat. Perkreditan Rakyat memiliki tujuan utama
ialah memberikan pelayanan pada para usaha mikro, sedang dan juga menengah
serta untuk masyarakat sekitar. Untuk itu setiap perbankan dapat menarik nasabah
dengan berbagai cara, salah satu nya yaitu dengan kualitas pelayanan yang baik.
Faktor yang sangat penting yaitu tentang kualitas pelayanan karena kualitas
pelayanan dapat menarik nasabah dengan produk yang ditawarkan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Peusahaan
terhadap Kepuasan Nasabah PT BPR Kepri Batam. Perancangan penelitian ini
menggunakan desain penelitian dan metode penelitian kausalitas kuantitatif.
Teknik pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner kepada 165 nasabah PT
BPR Kepri Batam. Teknik analisis data menggunakan analisis validitas,
reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, analisis regresi linier,
uji t dan uji F melalui aplikasi SPSS versi 23. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa Kualitas Pelayanan (X1), Citra Perusahaan (X2) secara parsial dan
simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Hasil uji
koefisien determinasi menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1), Citra
Perusahaan (X2) sebesar 87,6 persen, sedangkan sisanya sebesar 12,4 persen
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian.

Kata Kunci : Citra Perusahaan; Kepuasan Nasabah; dan Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

Financial institutions that only accept deposits in the form of savings or time
deposits are then channeled back through a system of investment credit loans,
working capital loans and trade credits. For this reason, every bank can attract
customers in various ways, one of which is with good service quality. A very
important factor is about the quality of service because the quality of service can
attract customers with the products offered. This study aims to determine the
effect of Service Quality and Corporate Image on Customer Satisfaction at PT
BPR Kepri Batam. This research design uses research design and quantitative
causality research methods. Data collection techniques by distributing
questionnaires to 165 customers of PT BPR Kepri Batam. The data analysis
technique uses analysis of validity, reliability, normality, multicollinearity,
heteroscedasticity, linear regression analysis, t test and F test through the SPSS
version 23 application. The results of this study indicate that Service Quality (X1),
Company Image (X2) partially and simultaneously significant effect on Customer
Satisfaction (Y). The coefficient of determination test results show that Service
Quality (X1), Corporate Image (X2) are 87.6 percent, while the remaining 12.4
percent is influenced by other variables not examined in this study.

Keywords : Company Image, Customer Satisfaction, and Service Quality.
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