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ABSTRAK

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) merupakan kegiatan usaha yang menghimpun
dan menyalurkan dana kepada pengusaha kecil dan menengah. Tidak bisa
dimungkiri jumlah perusahaan BPR di wilayah kota batam tidaklah sedikit, tentu
saja persaingan antar bank juga dikategorikan tinggi, sehingga setiap perbankan
harus mencari cara agar tidak terjadi kemunduran. Tujuan dilakukannya penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada PT BPR Indobaru Finansia di Kota Batam. Sampel
penelitian yang digunakan berjumlah 171 melalui teknik nonprobability sampling
dengan metode sampling Purposive. Data diperoleh melalui kuesioner yang di isi
oleh nasabah PT BPR Indobaru Finansia. Analisis data dilakukan dengan
menggunakan analisis regresi linier berganda. Uji kualitas data dalam penelitian
ini menggunakan uji validitas dan uji realibilitas, uji asumsi klasik dalam
penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji multikolinieritas dan wuji
heteroskedastisitas dan uji pengaruh menggunakan analisis regresi linear berganda
dan analisis koefisien determinasi (R?), sedangkan uji hipotesis dalam penelitian
ini menggunakan uji t dan uji F dengan menggunakan software program SPSS
Versi 25. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel fasilitas dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial maupun simultan
terhadap variabel kepuasan nasabah.

Kata kunci : Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah



ABSTRAC

Rural Banks (BPR) are business activities that collect and channel funds to small
and medium entrepreneurs. It is undeniable that the number of BPR companies in
the city of Batam is not small, of course competition between banks is also
categorized as high, so every bank must find a way to prevent a decline. The
purpose of this study was to determine the effect of facilities and service quality
on customer satisfaction at PT BPR Indobaru Finansia in Batam City. The
research sample used amounted to 171 through nonprobability sampling
technique with purposive sampling method. Data obtained through questionnaires
filled in by customers of PT BPR Indobaru Finansia. Data analysis was
performed using multiple linear regression analysis. The data quality test in this
study used the validity and reliability tests, the classic assumption tests in this
study used the normality test, the multicollinearity test and heteroscedasticity test
and the effect test used multiple linear regression analysis and analysis of the
coefficient of determination (R2), while the hypothesis testing in this study using
the t test and the F test using the software program SPSS Version 25. The results
showed that the variable facilities and service quality have a positive and
significant effect partially and simultaneously on customer satisfaction variables.

Keywords: Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction
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