PENGARUH KUALITASPELAYANAN DAN TINGKAT
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAAN NASABAH PADA
PT BCA FINANCE KANTOR PUSAT PONDOK INDAH
JAKARTA SELATAN

SKRIPS|

RUTH JESICA CAROLINE
1210113001

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
FAKULTASEKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
2016



PENGARUH KUALITASPELAYANAN DAN TINGKAT
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAAN NASABAH PADA
PT BCA FINANCE KANTOR PUSAT PONDOK INDAH
JAKARTA SELATAN

SKRIPS
Diajukan Sebagai Salah Satu Untuk Syarat Memenuhi Gelar

Sarjana Ekonomi

RUTH JESICA CAROLINE
1210113001

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
FAKULTASEKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
2016



PERNYATAAN ORISINALITAS

Skripsi ini adalah hasil karya sendiri, dan semua sumber yang dikutip

maupun yang dirujuk telah saya nyatakan dengan benar,

MNama : Ruth Jesica Caroline
NRP + 1210113001
Tanggal : 18 Januari 2016

Bilamana di kemudian han ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan
saya ini, maka saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan yang

berlaku.

Jakarta, 18 Januari 2016
Yang Menyatakan,

uth Jesica Caroline



PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
SKRIPSI UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai civitas akademik Universitas Pembangunan Nasional “Veteran™ Jakarta,

saya yang bertanda tangan di bawah in1 :

Nama : Ruth Jesica Caroline
NRP : 1210113001
Fakultas : Fkonomi dan Bisnis

Program Studi  : S1 Manajemen

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta Hak Bebas Royalti Non
eksklusif (Nom-exclusive Royalty Free Right) atas karya ilmiah saya yang

berjudul :

Pengaruh kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasaan

nasabah pada pt bea finance kantor pusat pondok indah jakarta selatan

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti imi
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran™ Jakarta berhak menyimpan,
mengalih media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database),
merawat, dan mempublikasikan Skripsi saya selama tetap mencantumkan nama
saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenamya.

Dibuat di : Jakarta
Pada Tanggal : 18 Januar 2016
Yang mgenyatakan,

Ruth Jesica Caroline



PENGESAHAN

Skripsi diajukan oleh :

Nama : Ruth Jesica Caroline

NRP : 1210113001

Program Studi : S1 Manajemen

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tingkat Kepercayaan
Terhadap Kepuasaan Nasabah Pada PT BCA Finance Kantor
Pusat Pondok Indah Jakarta Selatan

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Tim Penguji dan diterima sebagai bagian
persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada
Program Studi S1 Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas
Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta.

K

Drs. Pandapotan Simarmata, MM
Penguji II (Pembimbing)

TER
STAS by

N

FARLT il L

pERAS

Dr. Prasetyo Hadi, S.E., M.M Drs. Nurmatias, M.M.
Dekan Ka. Prodi
Ditetapkandi  : Jakarta

Tanggal Ujian : 18 Januari 2016



PENGARUH KUALITASPELAYANAN DAN TINGKAT
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAAN NASABAH PADA
PT BCA FINANCE KANTOR PUSAT PONDOK INDAH
JAKARTA SELATAN
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Abstrak

Pendlitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh variabel Kualitas Pelayanan dan
Tingkat Kepercayaan terhadap Kepuasaan Nasabah PT BCA Finance. Populasi
dalam penelitian ini adalah nasabah PT BCA Finance di Wisma BCA Pondok
Indah, Jakarta Selatan. Dalam menentukan ukuran sampel rumus yang digunakan
adalah rumus roscoe karena jumlah populas tidak diketahui secara pasti dan
sampel yang digunakan adalah 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah Purposive Sampling. Jenis data yang digunakan adalah data
primer, sumber data diperoleh dari penyebaran kuesioner, dan pengumpulan data
dari penelitian ini dari kuesioner yang telah disebar. Teknis andisis yang
digunakan adalah regresi linear berganda dan uji hipotesis menggunakan uji t dan
uji F dengan tingkat kepercayaan adalah 5%. Hasil pendlitian ini adalah
menunjukkan bahwa semua variabel berpengaruh secara simultan dan parsia
terhadap kepuasaan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepercayaan, dan K epuasaan
Nasabah.



SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN
CONFIDENCE AT HEAD OFFICE PT BCA FINANCE SOUTH
OF JAKARTA

Ruth Jesica Caroline

Abstract

This study was conducted to examine the effect of variable Quality of Service and
Customer Satisfaction Level of Confidence in PT BCA Finance. The population in
this study are customers of PT BCA Finance in BCA Wisma Pondok Indah, South
Jakarta. In determining the sample size formula used is roscoe formula because
the population is not known with certainty and the sample was 100 respondents.
The sampling technique used was purposive sampling. The type of data used are
primary data, data sources obtained from questionnaires, and collection of data
from this study of the questionnaire that was distributed. Technical analysis used
is multiple linear regression and hypothesis testing using t test and F test with
confidence level is 5%. Results of this study is to show that all influential
variables simultaneously and partially towards customer satisfaction.

Keywords : Service quality, Confidence and Customer Satisfaction
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