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ABSTRACT 

 
Sarah Kartika Sari/23169040/2023/The Influence Of Service Quality And Customer Value On 

PT Global Kapital Investama Berjangka Jakarta /Advisors: Dr Abdulah Rakhman 

The rapid development of the economy from year to year encourages various forms of financial 

business to develop. With the economic conditions in several developing countries that are still 

unstable, people are faced with various options regarding how to invest their funds so that they 

can provide maximum results. The capital market is an attractive option because of its 

promising rate of return. Where in the capital market can choose derivative products 

(derivatives) in the form of contracts. These are derivative investments and futures commodities 

that are traded by futures exchange companies. In order for the futures trading development 

process to be successful during this crisis, PT Global Kapital Investama Berjangka Jakarta 

needs to evaluate and monitor these futures trading products. 

In this study, data collection used quantitative methods by measuring customer satisfaction 

using customer satisfaction surveys by distributing questionnaires to customers of PT Global 

Kapital Investama Berjangka Jakarta. 

This study uses a non-probability sampling research method with a technical approach using 

judgment sampling. The research sample consisted of 107 customer respondents from PT 

Global Kapital Investama Berjangka Jakarta from 2020 – 2023. This study used descriptive 

analysis methods, validity and reliability tests, classical assumption tests and multiple linear 

regression tests. 

The results of the validity and reliability tests of all question indicators on the variables of 

service quality, customer value, and customer satisfaction are valid and reliable. The classic 

assumption test shows that all pass the test. The F test obtained the value of Sig. of 0.000 <0.05 

indicates that the regression model in this study is significant or the model is feasible to use. 

The t test obtained a significant value for the service quality variable 0.000 <0.05, and a 

significant value for the customer value variable 0.000 <0.05. 

The results of this study are: (1) Service quality and customer value has a positive significant 

effect on customer satisfaction at PT Global Kapital Investama Berjangka Jakarta. (2) Customer 

value has a positive and significant effect on customer satisfaction at PT Global Kapital 

Investama Berjangka Jakarta. 
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ABSTRAK 

Sarah Kartika Sari/23169040/2023/Kualitas Layanan Dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan PT Global Kapital Investama Berjangka Jakarta/ Pembimbing: Dr Abdulah 

Rakhman 

Pesatnya perkembangan perekonomian dari tahun ke tahun mendorong berbagai bentuk bisnis 

finansial berkembang. Dengan kondisi perekonomian di beberapa negara berkembang yang 

masih belum stabil, masyarakat dihadapkan pada bermacam opsi mengenai metode 

menginvestasikan dana yang dimiliki bisa dapat memberikan hasil yang maksimal. Pasar modal 

adalah salah satu opsi  yang menarik sebab tingkat pengembaliannya yang menjanjikan. 

Dimana didalam pasar modal bisa memilih produk turunannya (derivatif) yang berupa kontrak. 

Inilah investasi derivatif dan komoditi berjangka yang diperdagangkan perusahaan bursa 

berjangka.Agar proses pembangunan perdagangan berjangka dapat berhasil dimasa krisis ini, 

PT Global Kapital Investama Berjangka  Jakarta perlu melakukan evaluasi dan pemantauan 

terhadap produk perdagangan berjangka tersebut.  

 

Dalam penelitian ini , pengumpulan data menggunakan metode kuantitatif dengan pengukuran 

kepuasan pelanggan menggunakan survey kepuasan pelanggan dengan menyebar kuesioner ke 

pelanggan PT Global Kapital Investama Berjangka Jakarta 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian non probability sampling dengan teknik 

pendekatan menggunakan judgment sampling. Sampel penelitian ini terdiri dari 107 responden 

pelanggan PT Global Kapital Investama Berjangka Jakarta dari tahun 2020 – 2023. Penelitian 

ini menggunakan metode analisis deskriptif,  uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik dan 

uji regresi linear berganda. 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas seluruh indikator pertanyaan pada variabel kualitas layanan, 

nilai pelanggan , serta kepuasan pelanggan adalah valid dan reliabel. Uji asumsi klasik 

menunjukkan bahwa semua lulus uji. Uji F diperoleh nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 

menunjukkan bahwa model regresi dalam penelitian ini adalah signifikan atau model layak 

digunakan. Uji t diperoleh nilai signifikan untuk variabel kualitas layanan 0,000 < 0,05, dan 

nilai signifikan untuk variabel nilai pelanggan 0,000 < 0,05. 

 

Hasil dari penelitian ini adalah: (1) Kualitas layanan dan nilai pelanggan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Global Kapital Investama Berjangka Jakarta. (2) 

Nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Global 

Kapital Investama Berjangka Jakarta. 

 

Kata kunci:kualitas layanan, nilai pelanggan, kepuasan pelanggan 
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