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ABSTRAK

Bank merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan
keuangan. Bank juga dijadikan tempat untuk melakukan berbagai transaksi yang
berhubungan dengan keuangan seperti menyimpan uang, mengirim uang melakukan
pembayaran atau penagihan. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh
fasilitas dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah di PT BPR Banda Raya
dengan menggunakan rumus slovin sebagai teknik pengambilan sampel sehingga
jumlah sampel yaitu 113 responden metode pengumpulan data yaitu dengan
menggunakan kuesioner. Uji kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, koefisien
dterminasi, uji-t dan uji-f. Berdasarkan hasil pengujian melalui analisis regresi
berganda diperoleh hasil bahwa fasilitas berpengaruh sebesar 32,8% terhadap
loyalitas pelanggan dan kualitas layanan berpengaruh sebesar 27% terhadap loyalitas
pelanggan. Analisis koefisien determinasi dapat R? sebesar 28,9% sedangkan sisanya
sebesar 71,1% di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Kesimpulannya bahwa secara parsial fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah, secara simultan fasilitas dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT BPR Banda Raya.

Kata kunci: Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Loyalitas nasabah



ABSTRACT

The bank is one of the companies engaged in financial services. Banks are also used as a
place to conduct various financial-related transactions such as saving money, sending money
making payments or billing. This study aims to explain the influence of facilities and service
quality on customer loyalty at PT BPR Banda Raya by using Slovin formula as a sampling
technique so that the number of samples is 113 respondents data collection method that is by
using a questionnaire. Test the quality of data in this study using validity test, reliability test,
classic assumption test, multiple linear regression analysis, termination coefficient, t-test and
f-test. Based on the results of testing through multiple regression analysis the results show
that facilities have an effect of 32.8% on customer loyalty and service quality has an effect of
27% on customer loyalty. Analysis of the coefficient of determination can be R2 of 28.9%
while the remaining 71.1% is influenced by other variables not examined in this study. The
conclusion is that partially facilities and service quality have a significant effect on customer
loyalty, simultaneously facilities and service quality have a significant effect on customer
loyalty at PT BPR Banda Raya.

Keywords: Facilities, Service Quality, Customer Loyality
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