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ABSTRAKSI

Pada penulisan skripsi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan motivasi terhadap perilaku pemegang kartu kredii pada PT. BCA
Thk. Kantor Cabang Kartu Kredit Surabaya. Berdasarkan latar belakang masalah,
penulis ingin membuktikan apakah kualitas pelayanan dan motivasi secara
simultan dan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada
PT. BCA Thk. Kantor Cabang Kartu Kredit Surabaya ? Tujuan penelitian adalah
untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan motivasi secara simultan dan
sccara parsial berpengaruh terhadap penlaku pemegang kartu kredit pada
PT. BCA Thbk. Kantor Cabang Kartu Kredit Surabaya.

Jenis penelitian menggunakan analisis regresi hinier berganda. Sampel yang
digunakan sebanyak sehanyak 50 pemegang kartu kredit yang mempunyai limat 10
juta pada bulan April 2006, Jenis data, adalah kuantitatif dan kualitatif. Sumber
data menggunakan data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data dengan
riset kepustakaan dan lapangan. Pengolahan data dengan wji validitas, uji
reliabilitas, pengujian hipotesis dengan wji F, wji t, dan uji asumsi klasik.
Pengujian hipotesis dilakukan dengan teknik analisis program SPSS 11.0.

Dari uji validitas untuk kualitas pelayanan (X,), motivasi (X;) dan perilaku
pemegang kartu kredit (Y) menunjukkan setiap item-item di keesioner senilai
signifikansi dianggap valid. Dari uji reliabilitas untuk kualitas pelayanan (X},
motivasi (X;) dan perilaku pemegang kartu kredit (Y) menunjukkan hasil korelasi
antara skor item ganjil dan genap senilai valid atau menmunjukkan tingkat
reliabilitas sangat tinggi. Hasil uji normalitas ditunjukkan dengan gambar P-P plot
bahwa titik-tittk menyebar disckitar gans diagonal dan mengikuti gans diagonal,
artinya diperoleh distribusi normal. Hasil uji F pinng (39.951) = F e (3,19) artinya
ada pengaruh secara serempak variabel kualitas pelayanan (X;) dan motivasi (X;)
terhadap perilaku pemegang kartu kredit (). Hasil nilai 1 pug, kualitas pelayanan
(X,) dan motivasi (X;) menunjukkan pengaruh terhadap perilaku pemegang kartu
kredit (). Dari kedua variabel bebas ternyata variabel bebas kualitas pelayanan (X;)
vang memiliki pengaruh paling dominan, karena di mana dengan nilai koefisien
regresi (601 lebih besar dibandingkan nilai koefisien regresi variabel motivasi (X;)
sebesar (0,480,

Berdasarkan hasil pembahasan di atas, dikernukakasn saran-saran untuk FT. BCA
Thik. Kantor Cabang Kartu Kredit Surabaya yaitu sebaiknya pihak baik Kepala Bidang
maupun staf bagian kartu kredit di PT. BCA Thk. Kantor Cabang Kartu Kredit
Surabaya harus terus mencrapkan pelavanan pelayanan perusahasn yang meliputi
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphary, artinya pelayanan
vang diberikan seluruh staf bagian kartu kredit sangat diperlukan dan sangat
penting untuk meningkatkan penilaian penlake pemegang kartu kredit. Dan
scbaiknya pihak PT. BCA Thk. Kantor Cabang Kartu Kredit Surabaya selalu
memperhatikan faktor Motivasi kepada selurub staf bagian kartu kredit guna
terdorong dan semangat kerja dalam memberikan pelayanan yang optimal kepada
cardholder, disamping itu pihak perusahaan memperhatikan gajpn yang layak,
memenuhi kebutuhan partisipasi, dan menciptakan persaingan yang schat.




