
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. RADANA BHASKARA 

FINANCE CABANG BLITAR  

 

 

SKRIPSI 

 

 

diajukan guna melengkapi sebagai syarat dalam mencapai  

gelar Sarjana Manajemen (S.M.) 

 

 

 

  

 
 

 

 

 

 

Disusun Oleh: 

 

Nama   : Dona Dony Hapsari 

NIM   : 16221005 

Pembimbing  : Kristya Damayanti, SE., MM 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI KESUMA NEGARA 

BLITAR 

2020 





LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN 

Nama Dona Dony Hapsari 

NIM : 16221005

Jurusan : Manajemen 

Program Studi : Manajemen 

Judul Skripsi

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN PADA PT. RADANA BHASKARA FINANCE CABANG 

BLITAR 

Dengan ini menyatakan bahwa hasil Skripsi yang telah saya buat ini merupakan 

hasil karya sendiri dan benar keasliannya. 

Apabila termyata di kemudian hari penulisan Skripsi ini merupakan hasil plagiat 

atau penjiplakan terhadap karya orang lain, maka saya bersedia mempertanggung- 

jawabkan sekaligus bersedia menerima sanksi berdasarkan aturan tata tertib di 

Sekolah Tinggi lImu Ekonomi Kesuma Negara Blitar. 

Demikian, pernyataan ini saya buat dalam keadaan sadar dan tidak dipaksakan.

Blitar, 3 Juni 2020 

Penulis, 
TERAI 
MPEL 
207ADF263172811 

D00 
R1BU RUPIAH 

Dona Dony Hapsari 



LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI 

Yang bertanda tangan di bawah ini Dosen Pembimbing dari: 

Nama Dona Dony Hapsari 

NIM 16221005 

Jurusan :Manajemen 

Program Studi : Manajemen 

Judul Skripsi 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA PT. RADANA BHASKARA FINANCE CABANG 

BLITAR 

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi ini telah melalui proses bimbingan sejak 

tanggal 14 Desember 2019 sampai dengan 2 Juni 2020 dan memberikan 

persetujuan atas skripsi ini untuk diuji di depan dewan penguji skripsi. 

Demikian, persetujuan ini saya berikan sebagai syarat untuk mengikuti Ujian 

Komprehensif bagi mahasiswa yang tersebut diatas.

Blitar, 3 Juni 2020 

Pembimbing, 

Kristya Damayanti,SE.,MM 

ii 



SURAT KETERANGAN PENELITIAN 

Yang bertanda tangan di bawah ini 

:Oulvia Rasyid Nama 

Jabatan : Pimpinan 

Perusahaan :PT Radana Bhaskara Finance 

Alamat Ruko JI Kalimantan No 102b Kel Karangtengah Kec 

Sananwetan Kota Blitar 

Dengan ini menerangkan bahwa 
Nama Dona Doy Hapsari 

NIM : 16221005 

Jurusan Manajemen 
Perguruan Tinggi Sekolah Tinggi IImu Ekonomi Kesuma Negara Blitar 

Telah melakukan penelitian di perusahaan kami dalam rangka penulisan Skripsi 
dengan judul 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN PADA PT. RADANA BHASKARA FINANCE CABANG 

BLITAR 

Sejak Desember 2019 sampai dengan Februari 2020, dan telah membahas materi 

hasil penelitiannya dengan kami 

Blitar, 3 Juni 2020 

Pimpinan 

Oulvia Raayid 

iv 



v 
 

ABSTRAKSI 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. 

Radana Bhaskata Finance Cabang Blitar 

 

Dona Dony Hapsari – 16221005 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat apakah dengan pelayanan yang baik 

berpengaruh besar dalam hal kepuasan pelanggan. Perusahaan melakukan 

perbaikan dalam hal kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

sehingga tercapai tujuan perusahaan yaitu menjadi perusahaan yang mampu 

bersaing, sehingga menjadi perusahaan yang mempunyai reputasi terpercaya di 

bidangnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisa dan mengetahui 

mengenai pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Radana 

Bhaskara Finance Cabang Blitar. 

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara dan penyebaran 

kuesioner. Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis 

penelitian deskriptif kuantitatif untuk mengetahui apakah variabel-variabel 

tersebut dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Hasil analisis 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada PT. Radana Bhaskara Finance Cabang Blitar terutama pada indikator daya 

tanggap yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan karena komunikasi yang 

lancar dan pelayanan yang cepat antara karyawan dan pelanggan dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Jika PT Radana Baskhara Finance 

meningkatkan daya tanggap pada kualitas pelayanannya pelanggan akan merasa 

nyaman dan menimbulkan perasaan puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Sebaliknya apabila PT Radana Baskhara Finance tidak berusaha untuk 

meningkatkan daya tanggap pada kualitas Pelayanan dengan baik, ataupun tidak 

meningkatkan kualitas pelayanannya, maka dapat dipastikan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak akan terbentuk. 
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