
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK KARTU KREDIT 
CORPORATE DAN KUALITAS PELAYANAN 

PT BANK NEGARA INDONESIA, Tbk TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN

(Studi Kasus Pada Kedeputian Penindakan Komisi Pemberantasan Korupsi)

TUGAS AKHIR
Diajukan Sebagai Syarat Untuk Memperoleh Gelar 

Sarjana Strata Satu (SI)
Program Studi Manajemen 

Universitas Bakrie

UNIVERSITAS
BAKRIE

Oleh:
JEKLIN SITINJAK 

1171921007

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN SOSIAL 

UNIVERSITAS BAKRIE 
JAKARTA 

2019



ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK KARTU KREDIT 
CORPORA TE DAN KUALITAS PELAYANAN 

PT BANK NEGARA INDONESIA, Tbk TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN

(Studi Kasus Pada Kedeputian Penindakan Komisi Pembcrantasan Korupsi)

TUGAS AKHIR
Diajukan Sebagai Syarat Untuk Memperoleh Gelar 

Sarjana Strata Satu (SI)
Program Studi Manajemen 

Universitas Bakrie

UNIVERSITAS
BAKRIE

Oleh:
JEKLIN SITINJAK 

1171921007

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN SOSIAL 

UNIVERSITAS BAKRIE 
JAKARTA 

2019

1



HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

Tugas Akhir ini adalah hasil karya saya sendiri. 

Semua sumber, baik yang dikutip maupun dirujuk 

telah saya nyatakan dengan benar.

Nama

NIM

Tanda Tangan

Jeklin Sitinjak 

1171921007

Tanggal : 07 Agustus 2019



HALAMAN PENGESAHAN

Tugas Akhir ini diajukan oleh:

Nama : Jeklin Sitinjak

NIM :1171921007

Program Studi : Manajemen

Fakultas : Ekonomi dan Ilmu Sosial

Judul Skripsi : Analisis Pengaruh Kualitas Produk Kartu Kredit Corporate

dan Kualitas Pelayanan PT Bank Negara Indonesia, Tbk

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada

Kedeputian Penindakan Komisi Pemberantasan Korupsi)

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Dewan Penguji dan diterima 

sebagai bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana 

Ekonomi pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial 
Universitas Bakrie.

DEWAN PENGUJI
Pembimbing Arief Suharko, B.S.E.E., M.S.E.E., JlL

Ph.D, C.P.I.M.

Penguji I Anon Kuswardono., S.E., M.B.A.
-—*

Penguji II Holila Hatta., S.Pd., M.M. / V.

7S
Ditetapkan di : Jakarta

Tanggal 07 Agustus 2019



KATA PENGANTAR

Puji Syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yesus Kristus, atas segala kasih, 

karunia, dan kemurahan-Nya penulis dapat menyelesaikan perkuliahan dan skripsi 

pada program studi ini.

Penulis juga mengucapkan terima kasih kepada orang-orang hebat yang telah 

membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

1. Kedua orangtua dan keluarga penulis. Terima kasih untuk semua doa dan 

dukungan yang hebat yang selalu diberikan kepada penulis,

2. Bapak Arief Suharko, B.S.E.E., M.S.E.E., Ph.D, C.P.I.M selaku dosen 

pembimbing selama penulis membuat skripsi ini,

3. Bapak Anon Kuswardono, S.E., M.B.A. dan Ibu Holila Hatta, S.Pd., MM 

selaku penguji skripsi ini,

4. Seluruh pegawai pada kedeputian penindakan Komisi Pemberantasan 

Korupsi yang telah bersedia menjadi responden pada penelitian ini,

5. Bapak, Ibu dosen, dan segenap staff program studi Manajemen Fakultas 

Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Bakrie.

Kiranya semua bantuan yang diberikan kepada penulis dapat bermanfaat untuk

penulis dan akan mendapatkan balasan yang berlipat kali ganda dari Tuhan

Yang Maha Esa.

Dan kiranya skripsi ini dapat berguna bagi setiap orang yang membacanya.

Jakarta, 07 Agustus 2019

Penulis,

IV



HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI

Sebagai sivitas akademik Universitas Bakrie, saya yang bertanda tangan di bawah 

ini:

Nama : Jeklin Sitinjak

NIM : 1171921007

Program Studi : Manajemen

Fakultas : Ekonomi dan Ilmu Sosial

Jenis Tugas Akhir : Riset Bisnis

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada 

Universitas Bakrie Hak Bebas Royalti Non-eksklusif {non-exclusive Royalty- 

Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

“Analisis Pengaruh Kualitas Produk Kartu Kredit Corporate dan Kualitas 

Pelayanan PT Bank Negara Indonesia, Tbk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Studi Kasus Pada Kedeputian Penindakan Komisi Pemberantasan Korupsi)”

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti Non- 

eksklusif ini Universitas Bakrie berhak menyimpan, mengalihmedia/formatkan, 

mengelola dalam bentuk pengkalan data (database), merawat, dan 

mempublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai 

penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian pemyataan ini saya buat dengan sebenamya.

v



Dibuat di : Jakarta

Pada Tanggal : 07 Agustus 2019

Yang Menyatakan,

Jeklin Sitinjak

vi



ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK KARTU KREDIT 
CORPORATE DAN KUALITAS PELAYANAN 

PT BANK NEGARA INDONESIA, Tbk TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN

(Studi Kasus Pada Kedeputian Penindakan Komisi Pemberantasan Korupsi)

Jeklin Sitinjak

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) Menganalisis pengaruh kualitas produk kartu 
kredit corporate PT Bank Negara Indonesia, Tbk yang terdiri dari (performance, 
feature, realibility, conformance, durability, serviceability, asthetic dan perceived 
quality) terhadap kepuasan pelanggan pada pegawai kedeputian penindakan Komisi 
Pemberantasan Korupsi (2) Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan PT Bank 
Negara Indonesia, Tbk yang terdiri dari (tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan pada pegawai kedeputian 
penindakan Komisi Pemberantasan Korupsi (3) Menganalisis pengaruh kualitas 
produk kartu kredit corporate dan kualitas pelayanan PT Bank Negara Indonesia, 
Tbk secara bersama - sama terhadap kepuasan pelanggan pada pegawai kedeputian 
penindakan Komisi Pemberantasan Korupsi. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah pegawai pada kedeputian penindakan Komisi Pemberantasan 
Korupsi. Jumlah sampel yakni 90 responden dengan menggunakan teknik sampling 
yaitu non probability sampling dengan metode convenience sampling. Data 
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang diukur dengan skala likert, 
lebih lanjut penelitian ini menggunakan analisis regresi linier yang didukung 
dengan program spss. Hasil penelitian menyatakan bahwa: (1) Kualitas produk 
kartu kredit corporate PT Bank Negara Indonesia, Tbk berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. (2) Kualitas pelayanan PT Bank Negara Indonesia, Tbk 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. (3) Kualitas produk kartu kredit corporate 
dan kualitas pelayanan PT Bank Negara Indonesia, Tbk berpengaruh secara 
simultan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah.



AN ANALYSIS ON THE EFFECT OF THE QUALITY IN CORPORATE 
CREDIT CARD PRODUCTS AND THE QUALITY OF SERVICES OF 

PT BANK NEGARA INDONESIA, Tbk TO 
CUSTOMER SATISFACTION

(Case Study on the Deputy for Corruption Eradication Commission)

Jeklin Sitinjak

ABSTRACT

This study was aimed to: (I) Analyze the effect on the quality of the corporate credit 
card products of PT Bank Negara Indonesia, Tbk, consisting of (performance, 
features, reliability, conformance, durability, serviceability, aesthetic and 
perceived quality) on customer satisfaction in deputy employees of the Corruption 
Eradication Commission (2) Analyze the effect on service quality of PT Bank 
Negara Indonesia, Tbk, consisting of (tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy) on customer satisfaction in deputy employees of the 
Corruption Eradication Commission (3) Analyze the effect on the quality of 
corporate credit card products and the service quality of PT Bank Negara 
Indonesia, Tbk together with customer satisfaction in deputy employees of the 
Corruption Eradication Commission's enforcement action. The sample used in this 
study was employees of the Deputy for Corruption Eradication Commission's 
enforcement action. The number of samples was 90 respondents using a sampling 
technique, i.e. non-probability sampling with convenience sampling method. Data 
were collected using a questionnaire measured by a Likert scale, further this study 
used a linear regression analysis supported by the SPSS program. The results 
showed that: (1) The quality of the corporate credit card products of PT Bank 
Negara Indonesia, Tbk affected the customer satisfaction. (2) The quality of service 
of PT Bank Negara Indonesia, Tbk affected the customer satisfaction. (3) The 
quality of corporate credit card products and the quality of service of PT Bank 
Negara Indonesia, Tbk had a simultaneous effect on the customer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.
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