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ABSTRAK

Persaingan yang ketat dan perkembangan bisnis menuntut perusahaan memenuhi
apa yang diminati konsumen dengan menyediakan layanan yang berkualitas dan
fasilitas yang memadai. Tujuan penelitian ini adalah untuk memahami dampak
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan nasabah pada PT Tunas Jasa
Mandiri baik secara parsial maupun simultan. Pengumpulan data dilakukan
dengan mendistribusikan kuesioner kepada responden, teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah sampling jenuh sebanyak 102 responden. Uji
kualitas data yang digunakan dalam peneliti an ini adalah wuji validitas dan
reliabilitas, serta analisis regresi linier berganda dan analisis koefisien determinasi,
dan juga pengujian hipotesis dalam penelitian ini memakai uji T dan uji F. Uji
statistik menentukan bahwa variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan
pelanggan berdistribusi normal, variabel bebas tidak terjadi multikolinieritas atau
heteroskedastisitas. Hasil determinasi 75,4%. Hasil pengujian t mendapatkan
point kualitas pelayanan sebesar 7,033>1,98397 atau point sig t 0,000<0,05 berarti
kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggaan dan point fasilitas 11,029>1,98397 atau point sig t 0,000<0,05 berarti
fasilitas dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggaan. Hasil uji f
mendapatkan point 155,924>3,09 serta sig 0,000 < 0,05 jadi dapat dikonklusikan
kualitas pelayanan dan fasillitas secara serentak berdampak positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Fasilitas; Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

The intense competition and business development require companies to fullfill
what consumer wants by providing qualitys services and adequate facilities. The
research objective was to determined the effectt of services quality and facilities
in customers saticfaction at PT Tunas Jasa Mandiri, either partialy or
simultaniously. Data collections was done by distributing questionaires to
respondent, the sampling technique uses was saturated sampling of 102
respondent. The data quality test use in this study are validity and reliabillity
tests, as well as the multiple linear reggression analysist and determination
coeficient analysis, while the hypothessis testing in this study use the T tests and
the F tests. The statistical tests show that variables of service quality, facilities
and customer satisfaction are normally distributed, the independent variable do
not occur multicollinearity or heteroscedasticity. The result of determination is
75,4%. T test results get service quality points of 7,033> 1,98397 or sig t points
0,000 <0,05 means that service quality has a positive and significant impact on
customer satisfaction and facility points 11,029> 1,98397 or points sig t 0,000
<0,05 means a positive impact and significant to customer satisfaction. The f test
results get 155,924> 3,09 points and sig 0,000 <0,05 so that it can be concluded
that service quality and facilities simultaneously have a positive and significant
impact on customer satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction; Facilities; Service Quality.
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