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PENGARUH ANTRIAN DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT BANK CENTRAL ASIA CABANG HARAPAN INDAH

ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “(Pengaruh Antrian dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada PT Bank Central Asia Cabang Harapan Indah)”. Skripsi ini di tulis oleh Modiza Welman, Program
Studi Ekonomi S1 Manajemen di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Tri Bhakti. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh antrian dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT
Bank Central Asia Cabang Harapan Indah.

Penelitian ini dilakukan di Bank Central Asia Cabang Harapan Indah, Jin. Sentral Niaga Harapan Indah
Kav. CP2 No. 1 Kota Harapan Indah Desa Pustaka Rakyat Kecamatan Tarumajaya Kabupaten Bekasi. Populasi
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu beberapa BCA Harapan Indah. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah Random Sampling yaitu teknik pengambilan sampel dari anggota populasi yang dilakukan
secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Sedangkan teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa antrian (X1) Secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (). Hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai koefisien regresi (b1) sebesar 0,075 dan nilai
t-hitung 5,254 > t-tabel 1,984 serta nilai 0,000 < 0,05. Kualitas Pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai koefisien regresi (b2)
sebesar 0,689 dan nilai t-hitung 16,655 > t-tanel 1,984 serta nilai Signifikansi 0,000 <0,05. Antrian (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (). Hal tersebut
dapat dibuktikan dengan nilai F-hiung Sebesar 13,890 > F- wpie 3,09 dan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 <
0,05.

Kata Kunci : Antrian, Kualitas, Pelayanan, Kepuasan Pelanggan






THE EFFECT OF QUEUE AND SERVICE QUALITY ON CUSTUMER
SATISFACTION
AP PT BANK CENTRAL ASIA BRANCH HARAPAN INDAH

ABSTRACK

This is thesis is entitled “(The Effect of Queues and Service Quality on Customer Satisfaction at PT Bank
Central Asia Harapan Indah Branch)”. This thesis was written by Modiza Welman, Economics Study Program
S1 Management at Tri Bhakti College of Economics. This study aims tp determine and analyze the effect of

queuing and service quality on custumer satisfaction at PT Bank Central Asia Harapan Indah Branch.

This research was conducted at Bank Central Asia Harapan Indah Branch, Jin Sentral Niaga Harapan
Indah Kav. CP2 No. 1 Kota Harapan Indah, Pustaka Rakyat Village, Tarumajaya District, Bekasi Regency. The
population used in this study were several BCA Harapan Indah. The sampling technique used is random sampling,
namely the technique of taking samples from members of the population which is carried out randomly without
regard to the strata that exist in the population. While the analysis technique used in this study is multiple linear

regression.

The results showed that the queue (X1) partially positive and significant effect on custumer satisfaction (Y).
This can be proven by the regression coefficient (b1) of 0.075 and the t-count Value of 5.254 > t-a1e 1.984 and the
significance value of 0.000 < 0.05. Service Quality (X2) Partially positive and significant effect on customer
satisfaction (Y). This can be proven by the regression coefficient (b2) of 0.689 and the t-count value of 16.655 > t-
table 1.984 and the significance value of 0.000 < 0,05. Queue (X1) and Service Quality (X2) simultaneously have
a positive and significant effect on customer satisfaction (). This can be proven by the calculated F-yae 0f 13.890

> F-ape 3.09 and with a significance value of 0,000 < 0,05.

Keywords : Service Quality, Service Innovation, Customer Satisfaction
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