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ABSTRAK

Dalam lembaga jasa keuangan ada dua yaitu bank dan no bank, lembaga non bank sangat
berguna untuk kepentingan masyarakat yang ingin meminjam uang dengan bunga yang
sangat rendah, syarat melakukan kredit apabila masyarakat memiliki barang yang akan
dijaminkan kepada PT Pegadaian (Persero) Cabang Batam. Kualitas pelayanan dan fasilitas
merupakan hal yang harus dijaga dan terus ditingkatkan oleh PT Pegadaian untuk kepuasan
nasabah, karena kualitas pelayanan dan fasilitas yang baik akan membuat masyarakat
senang menggunakan jasa yang ditawarkan PT Pegadaian (Persero) Cabang Batam.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan fasilitas terhadap
kepusan nasabah pada PT Pegadaian (Persero) Cabang Batam. Dalam penelitian ini metode
pengambilan sampel menggunakan teknik porposive sampling karena dalam teknik
porposive sampling dibuat kriteria yang bagai mana yang akan dibuat menjadi sampel
karena tidak semua kriteria di jadikan sebagai sampel. Metode dalam penelitian ini adalah
analisis deskriptif menggunakan data primer dan menggunakan kuesioner untuk
mengetahui hasil tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan
yang dirasakan nasabah ketika menggunakan jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Batam.
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 392 responden dan skala pengukuran menggunakan
Skala Likert, dan pengujian data menggunakan SPSS 20 dan hasil hipotesis yang didapat
adalah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, variabel
fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dan secara bersama-sama
variabel kualitas pelayanan dan fasilitas mempunyai pengaruh siknifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Kata kunci: Kualitas layanan; Fasilitas; Kepuasan pelanggan



ABSTRACT

In financial service institutions there are two, namely banks and no banks, non-
bank institutions are very useful for the benefit of people who want to borrow money
at very low interest, the condition of doing credit if the community has goods to be
guaranteed to PT Pegadaian (Persero) Batam Branch. The quality of services and
facilities is something that must be maintained and continuously improved by PT
Pegadaian for customer satisfaction, because the quality of services and good
facilities will make people happy to use services offered by PT Pegadaian (Persero)
Batam Branch. This research was conducted to determine the effect of the quality
of services and facilities on customer satisfaction at PT Pegadaian (Persero) Batam
Branch. In this study the sampling method uses a porposive sampling technique
because in a porposive sampling technique, which criteria are made into samples
because not all criteria are made as samples. The method in this study is descriptive
analysis using primary data and using a questionnaire to find out the results of
respondents' responses to the quality of service, facilities and satisfaction felt by
customers when using the services of PT Pegadaian (Persero) Batam Branch. The
sample in this study were 392 respondents and the scale of measurement using the
Likert Scale, and testing data using SPSS 20 and the results of the hypotheses
obtained were that service quality had a significant effect on customer satisfaction,
facility variables had a significant effect on customer satisfaktion, and together
sevice variables and facilities have a significant influence on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality; Facilities, Customer Satisfaction
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