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ABSTRAK

;Anton:} 77190203 / 2023 / Pengaruh Lokasi dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
cPelanggan Money changer PT Royal Valutamas Niagatama di Cibubur / Pembimbing:
STumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M.,

= =Perdagangan internasional terus berkembang dari tahun ke tahun, untuk dapat
Emengimbangi perdagangan internasional dan juga pendapatan untuk Indonesia, maka
gm@hey changer harus ada. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
opengarth lokasi terhadap kepuasan pelanggan money changer PT Royal Valutamas
<Niagatama di Cibubur dan juga untuk mengetahui kualitas layanan terhadap kepuasan

%p anggan money changer PT Royal Valutamas Niagatama di Cibubur.

pusw

~Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah lokasi, kualitas layanan dan
uasan pelanggan. Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi 2, yaitu variabel
epefnden dan juga variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini yaitu
asiSdan kualitas layanan, sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini yaitu
uasan pelanggan

125 nej
2 &uBun 166Bp
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siny eAdey ynin

'Objek penelitian ini adalah pelanggan money changer PT Royal Valutamas
SNiagatama. Peneliti mengumpulkan data kuesioner menggunakan google form, penarikan
ssampelkdengan cara non probability sampling dengan pendekatan purposive sampling.

- "Output yang dihasilkan dalam penelitian ini yaitu bahwa lokasi memiliki pengaruh
%positif terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif
“terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menunjukkan bahwa responden menilai

cvariabgl lokasi dan kualitas layanan sudah sangat baik.

w

Kesimpulan dalam penelitian ini yaitu bahwa variabel lokasi dan kualitas layanan
rbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada money

ugp uey
@

gchanger PT Royal Valutamas Niagatama di Cibubur
3Kata kunci: Lokasi, Kualitas Layanan, kepuasan pelanggan
3
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ABSTRACT

—

gAnton:"/ 77190203/ 2023 / The Influence of Location and Service Quality on Satisfaction
=Money;;Changer Customers of PT Royal Valutamas Niagatama in Cibubur/ Supervisor :
3Tl£npal J.R. Sitinjak, IR., M.M.,

Q
=

£ 0 SInternational trade continues to grow from year to year, to be able to increase
vinternational trade and also income for Indonesia, then there must be a money changer.
SThérefore, this study aims to find out the effect of location on customer satisfaction money
gc@nger PT Royal Valutamas Niagatama in cibubur and also to determine service quality
oorksatisfaction PT Royal Valutamas Niagatama money changer customers in cibubur.

(e p—

-]

S IThe theory used in this research is location, service quality and customer

Q
C

csatisfagtion. The variables in this study are divided into 2, namely variables independent
~and also dependent variable. The independent variable in this study is location and service
gq@lit[,while the dependent variable in this study is customers satisfaction.

a’

as dinbus

19s ney

—

c

= =The object of this research is PT Royal Valutamas Niagataama money changer
Scustonies. Researchers collected questionnaire data using the google forms, withdrawl
msample by means of non probability sampling with a purposive sampling approach.

UThe output produced in this study is that location has an influance on customers
Ssatisfaction. This study shows that respondents rate variable location and quality of

aserwce is very good.

‘ The conclusion in this study is that the variable location and service quality proved
0 hace-a positive and significant effect on customers satisfaction with money changer PT
oyal Valutaas Niagatama in Cibubur

Bywnjue

QW UB%U

Key werds: Location, service quality,and customer satisfaction

:Jaquins ueingaAu
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6uepum-6uepum Ibunpul
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w
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:Jaquins uexingakuaw uep ueywnjuesusw eduey 1ul siny eAsey ynanjas neje ueibeges di
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8. Seluruh responden yang telah bersedia membantu dan meluangkan waktu dalam

(rpengisian kuesioner;

u
9. ZPihak lain yang turut serta memberikan bantuan dan dukungannya dalam proses

1

E’penyusunan skripsi ini namun tidak dapat disebutkan satu persatu.

3,
;
=
;Akhir kata, peneliti menyadari bahwa hasil tugas akhir ini masih jauh dari kata
(9]
'usjsempurna dan masih banyak kekurangan. Selain itu peneliti berharap semoga tugas
E,.,akhir skripsi ini dapat bermanfaat bagi para pembaca dan dapat diteruskan serta
=)
§dikembangkan dalam penelitian selanjutnya. Atas Perhatiannya, peneliti
(o
%mengucapkan terima kasih.
=2
E)
3
=
= Jakarta, Maret 2023
A
g, Peneliti
=
2
)
=
9]
B
Anton
S
7]
s
(a §
[ =
(o 4
%

319 ueny] JIM) exiew.oju] uep sjus



Viii

Halaman

DAFTAR ISI
vi

UMUSAN IMASAIAN ... e sb et besre e re e
UJuan PENEIITIAN. ... e et p e e ns

tasan S 0] [ (T T TP

BNEITIKAST IMASAIAN ...ttt ettt ettt e e e e e e ettt e eeeeeeee e et eeeeesaansneees
3atasan 1Y EE= 1 | TR PTRTT

tar Belakang Masalah............c.ooiiiiiiiicc e e

MANTAAE PENEIITIAN. ... ettt e e et et e e e e e e ettt e e e e e ee s e e eteeeeesaeaneeees

5

?;ENGANTAR ettt e et e et eee e e eeeee s eeeenens |
DaFTgR IST v eeeeeeeeseseeseeess e esesseseeesseseeesseseeesseseesssssesesseesessesesessesesssseseesssseessesseeenes Vi
(7]

DA

c

i—l TPOTESIS ...ttt

_w.o__m: :ﬁo«B%.xm _S,:_A _A_,_..m: m_ﬁ

%zam:% O a) L w
gl 1. Dilarang BmA@ sebagian atau mm?EJ karya tulis ini tanpa mencantumkan dan Bm:v\RmE;m: sumber:
@ a. Pengutipan rm:<m untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

@ Hak cipta —A Kian Gie

-

A. é._andasan B =T (TP

C. i\/ariabel PENEIIEIAN ...t e e e e e et e e e e e e n e e e n e e e

B. @esain (e O] [ =T WU

C. "kerangkaPemlklran
A. EObjek PENEIITIAN ...ttt

B. %enelitian BLI=1 0 £ 010 [ OO

G.

éoTA

ENG@SAHAN
QSTI?FAK

DA
(o8
é
BAB Q METODE PENELITIAN ...t



30
32
33
43
43
44
47
47
50
53
59
62
62
62

Vii

NIDANASAN ... eveeeee ettt ettt ettt e e et e e e et ee s et e e e et e e e e trteeea et e e e et eeeaarteeeaarreeaanes

Analisis Statistik DeSKIIPIT .......cooi i
ANALISIS REGIESI... ettt bbb

Uji Validitas dan Reliabilitas ..........cccceiiviieiiiieie s

LI R=T A T= LT TR

mbaran Umum Obyek Penelitian ..o
AlISIS DESKIIPLIT. ..ot e

KNTK ANGLISIS DALA . ..1veeeiierveeeiiteiee s sttt e s sttt e e sttt e s st eeessbaeeessabaeeessebaeeessasaeeesserreeessarseeesins
HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN ....ooooiiiete ettt seee e ste e neen e nee e

© < c e} S
Hak-ciptazmiftk 1BI BKG (Ihstitut Bisnis dafHnfor.
- - N ™M
= 18k Cip8 Dilinélingi Undang-Und&hg
1. _u:mﬂm:@BBm:@c:c sebagian atau seluruh karya tuliSini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _:;_me b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

VESIMPULAN DAN SARAN ...ttt ne e e nnennes

a KWk Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
o

a

D. Teknik Pengambilan SAMPel..........cccccoiiiiiiiiiiee s

E. @knik PenguMPUIAN DALA..........ooviieiieiiie e

A. glmpulan
ran

F.
BAB



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

e
S RAR
B

0

£
%,

DAFTAR TABEL

. @ Halaman
orabel £. 1 Jumlah kunjungan pelanggan periode Januari 2022 - Mei 2022.......................... 3
cTabel 2. 1 Penelitian TerdaNulU...........cccooiiiiiiiiiicee e 18
ZTabel 2. 2 PeNelitian TOMANUIU. ..............ceeeeeeieeeeieeeeeeeeseeeseessessessesssssssesssssesssesssssssssseneees 19
5Tabel 2.3 Penelitian TerdahUlU...........couviiciii i 19
STabel 2: 4 Penelitian TerdahUlU.......ccccccceeveesrverrrersssmeesresssssmsessesssssseessesssssssssssessssssnes 20
STabel 2, 5 Penelitian TerdahulU..........ccvceiiieieieiiccesee e 20
TTADEL B2 1 INATKALOT LOKASH. .. eeeeeeeeeee et eeee e ee e ees e eeeseeeeeeseeeeseeseneseeseneeeeneees 27
STabel 3 2 Indikator KUalitas Layanan ...............ccccceeeeeemeereeesmnieessesssneeessesssnseesssssnanns 28
=Tabel 3: 3 Skala Instrumen Penelitian ............cccooviiiiiiiiicee 33
“Tabel 41 Rincian Penyebaran KUBSIONET ............ccowurirrereerresneeeesssnsesesssss e sssssessessssessesseseas 44
gT%el 4 2 Responden berdasarkan jenis KEIamin .............ccoocicueueriiiiiicecseeeeee e 45
gT@el 43 Perbandingan Umur RESPONTEN..........ccooiiiiiiiie e 46
=Tabel 4 4 Hasil uji Validitas dan Reliabilitas..............ccccoviinriiniinriiniiniissssan, 48
gTécbel 447'5 Rerata tertimbang, selang kepercayaan 95% dan kategori variabel lokasi (X1)............. 50
gTéel 456 Rerata tertimbang dan selang kepercayaan 95% variabel kualitas layanan X2 .............. 51
=T abel 4. 7 Rerata tertimbang dan selang kepercayaan 95% variabel kepuasan pelanggan (Y) ....... 52
ET%eI 42,8 Hasil Uji NI DEIGANTA ..........c.eveeverececeeieeeseeeeesteses st 53
ZTabel 4: 9 Uji Normalitas, Heteroskedasitas, dan Multikolinearitas............c.cccoocevevieciiiiiiiecnnennnn, 55
S0 IR U o o | I S 57
STabel %11 L VLI OO 58
B =
3 g,
® Fy
2 =
3 )
= 3
5 o
> L)
ER—
2 =
® 0n
c s
= =
) =
> -
c [+
= @
5 =
h (7]

Q.

o

=)

2

(=]

q

3

Q

s

x

]

)

3

x

a

o]

= viii

o

o®



22
37
45
46

1 Diagram Kerangka PEMIKIFan ..........ccccoovieiieii e

e i
5 2
> 'S
< P o i
O P g X
o 1 2 =
< 3
n ‘£ S
< =R
YT
HN 2 R |
i c £
: 8D
nlnm c <
55
nwec
2T T
555
£22
& &
— - N
mﬁ.voo. < <
gpta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Inf tika Kwik Kian Gi i ieni H : H
gl agota mil (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
m m m m Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
© ﬁ.@:mwm:@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.


file:///C:/Users/Asus/Documents/New%20folder/smt%207/skripsi/skripsi%20v2/skrispi%20merge.docx%23_Toc129040258
file:///C:/Users/Asus/Documents/New%20folder/smt%207/skripsi/skripsi%20v2/skrispi%20merge.docx%23_Toc129040263
file:///C:/Users/Asus/Documents/New%20folder/smt%207/skripsi/skripsi%20v2/skrispi%20merge.docx%23_Toc129040269

‘9yyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

"yejesew nyens uenefuly uep Yy uesinuad

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAuey uesnnuad ‘ueninauad ‘ueyipipuad ueﬁu!1uada>1 >1ruun eAueq uedunﬁuad ‘B

DAFTAR LAMPIRAN
Lampifiaf) 1 Pra-KUESTONET ........cviiiiiiiisieieree ettt nn e 66
_Lampiran 2 Data 30 rESPONUEN .........ccviiieieiieiie ettt e teeaesbeersenbesreesaenreans 69
Cl_ampng.n 3 Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel X1........c.ccccooviviiiiiiicicece e 70

sLampiran 4 Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel X2...........cccccooviiiiiiiicicce 71
ELamplﬁn 5 Hasil uji validitas dan reliabilitas indiKator Y .........cccccoovvieviieiic s 72
©Lamp|r§n (R S0 L= o] T SR 73
cLampiran 7 Data 100 reSPONUEN ..o 76
ngpnﬁn 8 rerata tertimbang dan selang kepercayaan 95% Variabel X1 .........ccccocovniiiiiieienns 80
;’Lamplﬁ 9 rerata tertimbang dan selang kepercayaan 95% variabel X2..........cccccooviviniiininnnns 82
%Lélmm@ 10 rerata tertimbang dan selang kepercayaan 95% variabel Y ...........cccovoviinnincnennn 85
§Lampn@n 11 Hasil SPSS uji linier ganda, Multikolineraritas, uji t, koefisien regresi beta.............. 88
mLampIEn 12 HaSil Uji NOIMALITAS .....cviiviiiieiece e 88
iLgnpn:an 13 Hasil Uji HEteroSKeaSItas. .........ccuveveiieeieieiie ettt nne s 89
gLa@npngn LA HASH UJI Fooe et 89

buepun-buepu

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig

1g INISU|

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw eduey 1ul sijn) eAJEY Yninyies

319 ueny] JIM) exiew.oju] uep sjus



