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MOTTO

Dalam prinsip pemasaran ada empat prinsip pemasaran (product, place, promotion, price) di
industry jasa senjata yang paling kompetitif adalah performa. Karena performa layananlah yang

menciptakan konsumen yang loyal.

Kartajaya, Hermawan. 2009. Service Operation. Jakarta. Erlangga.



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Citra Ika Ayuning Tyas
NIM : 080910202023

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah yang berjudul: Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Refinancing Terhadap PT. Federal International
Finance (FIF) Cabang Jember adalah benar — benar hasil karya sendiri, kecuali jika disebutkan
sumbernya dan belum pernah diajukan pada instansi manapun, serta bukan karya jiplakan. Saya
bertanggung jawab atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah yang harus

saya junjung tinggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan dan paksaan
dari pihak manapun serta bersedia mendapat sanksi akademik jika ternyata di kemudian hari

pernyataan ini tidak benar.

Jember, 17 Desember 2012

Yang Menyatakan

Citra Ika Ayuning Tyas

NIM 080910202023



SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN
PELANGGAN REFINANCING

PT. FEDERAL INTERNATIONAL FINANCE (FIF) CABANG JEMBER

Oleh
Citra Ika Ayuning Tyas
080910202023

Pembimbing:
Pembimbing Utama : Dr. Edy Wahyudi, MM
Pembimbing Anggota : Drs. Sugeng Iswono, MA



PENGESAHAN

Skripsi berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Refinancing

PT. Federal International Finance Cabang Jember” telah diuji dan disahkan pada:
hari, tanggal : Selasa, 29 Januari 2013
tempat : Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember

Ketua,

Drs. Didik Eko Julianto, M. AB

NIP. 19610700 198902 1 001

Sekretaris I, Sekretaris 11,

Dr. Edy Wahyudi, MM Drs. Sugeng Iswono, M. Si

NIP 19750825 200212 1 002 NIP 19540202 198403 1 004

Anggota I, Anggota II,

Ika Sisbintari, S. Sos, M. AB Yuslinda Dwi H, S. Sos, M. AB

NIP 19740207 200512 2 001 NIP 19790919 200812 2 001
Mengesahkan,

Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Jember

Prof. Dr. Hary Yuswadi, MA

NIP 19570727 198103 1 003



Ringkasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Refinancing PT.
Federal International Finance (FIF) Cabang Jember, Citra Ika Ayuning Tyas, 080910202023;
2012: 53 halaman; Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember.

Dalam perusahaan jasa, kualitas pelayanan adalah satu hal yang selalu diperhatikan karena baik dan
buruknya suatu perusahaan ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan kepada
konsumennya. Dari kualitas pelayanan itu pula dapat diketahui tingkat kepuasan pelanggan yang
datang ke tempat tersebut. Dan ketika seorang konsumen merasa puas dengan pelayanan yang
didapatnya dari tempat tersbut maka dengan sendirinya konsumen itu menjadi loyal terhadap
perusahaan tersebut. Dalam penelitian ini, rumusan masalah yang digunakan adalah adakah
pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan refinancing PT Federal

International Finance Cabang Jember.

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu ingin mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas

pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode assosiatif kausal dengan pendekatan
kuantitatif. Sampel yang diambil adalah 80 responden yang dihitung menggunakan rumus Slovin
merupakan pelanggan yang telah melakukan aktifitas refinancing sebanyak dua kali atau lebih
menggunakan purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu. Penelitian ini dilakukan di PT. Federal International Finance Cabang Jember
pada tanggal 09 April 2012 sampai dengan 09 Juni 2012. Pengumpulan data yang digunakan adalah

wawancara, kuisioner, dokumentasi, dan studi pustaka.

Analisis data yang dipergunakan oleh penulis adalah menggunakan analisis regresi linier berganda
yaitu dengan mengukur ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
pelanggan. Pengukuran tingkat kualitas pelanggan menggunakan lima indikator yaitu Bukti
Langsung (7angibles), Keandalan (Realiabiliy), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Assurance), dan Empati (Emphaty).

Hasil dari penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan pada kualitas

pelayanan tingkat kepuasan pelanggan. Dari hasil uji regresi berganda dihasilkan persamaan Y =

4,612 + 0,369 X+ 0,022X2 + 0,043X3 + 0,078X4 + 0,047X5. Dari perhitungan didapat t hitung

yang lebih besar daripada t tabel (11,003>2,000) dan F hitung yang juga lebih besar daripada F



tabel (52,473>2,35). Perhitungan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan sehingga berdampak peningkatan
kualitas pelayanan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan yang maksimal. Besar pengaruh

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan adalah sebesar 60,8%.
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