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ABSTRAK

Kualitas pelayanan dan lokasi merupakan hal yang harus diperhatikan oleh Bank
Perkreditan Rakyat Dana Fanindo dalam menghadapi persaingan dan tantangan
antar perusahaan serta harus mampu menciptakan strategi untuk ikut bersaing guna
untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
berapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, berapa besar
pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah, dan berapa besar pengaruh kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini menggunakan data
yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada 145 responden. Sumber data
yang dipakai merupakan sumber data primer dengan metode pengambilan sampel
yang digunakan adalah metode random sampling. Penelitian ini adalah kuantitatif
dengan model analisis regresi linear berganda. Penelitian ini menggunakan metode
analisis data statistik menggunakan SPSS versi 25. Dari hasil pengujian hipotesis
dapat diketahui bahwa ketiga hipotesis dalam penelitian ini diterima. Hal ini
dibuktikan dari hasil uji t kualitas pelayanan diketahui 5,225 dengan signifikansi
0,000, hasil uji t lokasi 4,902 dengan signifikansi 0,000, yang dapat disimpulkan
bahwa nilai t hitung untuk masing-masing variabel lebih besar dari nilai t tabel yaitu
1,97669 dan masing-masing signifikansinya lebih kecil dari 0,05. Hasil uji F
menunjukkan nilai 360,201 dengan nilai signifikansi 0,000. Hasil penelitian ini
adalah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
nasabah, lokasi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah,
dan kualitas pelayanan dan lokasi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Nasabah; Lokasi.



ABSTRACT

Service quality and location are things that must be considered by Dana Fanindo’s
bank in facing competition and challenges between companies and must be able to
create strategies to compete in order to improve customer satisfaction. The purpose
of this study was to determine how much influence the service quality has on
customer decisions, how much influence location has on customer decisions, and
how much influence the service quality and location have on customer satisfaction.
This study uses data obtained from the results of questionnaires to 145 respondents.
The data source used is the primary data source with the sampling method used is
the random sampling method. This research is quantitative with multiple linear
regression analysis model. This study uses a statistical data analysis method using
SPSS version 25. From the results of hypothesis testing it can be seen that all three
hypothesis in this study were accepted. This is evidenced from the service quality t
test results known to be 5,225 with a significance of 0.000, location t test results
4,902 with a significance of 0,000, which can be concluded that the calculated t
value for each variable is greater than the value of t table namely 1,97669 and each
significance is smaller than 0.05. F test results showed a value of 360,201 with a
significance value of 0,000. The results of this study are that service quality has a
partially significant effect on customer satisfaction, location has a partially
significant effect on customer satisfaction, and service quality and location
simultaneously have a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction; Location; Service Quality.
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