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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan gambaran variabel kualitas pelayanan,
fasilitas, internet banking dan kepuasan nasabah serta menganalisis secara persial dan
simultan kualitas pelayanan, fasilitas dan internet banking terhadap kepuasan nasabah
pada PT Bank Sinarmas di Batam. Populasi yang diteliti dalam penelitian ini adalah
nasabah PT Bank Sinarmas di Batam khususnya kantor kas raflessia yang berjumlah
185 nasabah. Sampel pada penelitian ini berjumlah 126 nasabah dengan teknik
probability sampling. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan metode analisis uji regresi linier berganda. Uji kualitas data yang
digunakan pada penelitian ini menggunakan uji validitas dan reliabilitas yang
menunjukkan bahwa indikator yang digunakan itu valid untuk mengukur variabel
yang ada. Dari hasil penelitian ini diperoleh kesimpulan yaitu kualitas pelayanan,
fasilitas dan internet banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada PT Bank Sinarmas di Batam.

Kata kunci: Kulaitas Pelayanan, Fasilitas, Internet Banking, Kepuasan Nasabah.



ABSTRACT

This study aims to describe the variable quality of service, facilities, internet banking
and customer satisfaction as well as analyze in a timely and simultaneous manner the
quality of services, facilities and internet banking to customer satisfaction at the PT
Bank Sinarmas in Batam. The population studied in this study were customers of PT
Bank Sinarmas, the cash office of Raflessia Batam Cantre, totaling 185 customers.
The sample in this study amounted to 126 customers with probability sampling
techniques.. This type of research is quantitative research. This study uses a multiple
linear regression test analysis method. Test the quality of the data used in this study
using the validity and reliability test which shows that the indicators used are valid
for measuring existing variables. From the results of this study concluded that the
quality of service. Facilities and internet banking have a positive and significant
effect on customer satisfaction at PT Bank Sinarmas in Batam.

Keywords: Service Quality, Facilities, Internet Banking, Customer Satisfaction
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