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ABSTRACT

Sartika Yuliarti. 301 13 11 103. The Analysis of Factors Affecting Customer
Decision in Taking the Retirement Credit at PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) Pangkalpinang Branch Office.

Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) is one of the onventional banks in
Indonesia which focus on retirees. Therefore, PT. Bank Tabungan Pensiunan
Nasional (BTPN) has a very distinctive image as a ban which in its operational
activities is able to compete with other banks in increasing the volume of credit.
The purpose of this research is to determine factors affecting customer decisions
is taking the retirement credit at Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Pangkalpinang Branch Office. The subject of this research was customers who
take the retirement credit at Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Pangkalpinang Branch Office. The total customers who were chosen as the
respondent was 75 customers who too the retirement credit at Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Pangkalpinang Branch Office that was chosen using
accidental sampling, i.e. the sample was met when the customers were at PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Pangkalpinang Branch Office. The
object of this research was factors affecting customer decision in taking the
retirement credit at PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Pangkalpinang Branch Office. The analysis data used in this research was
descriptive analysis. Statistical analysis used in this research was multiple linear
regressions. The approach of this researh used quatitative approach. The result
indicates that there is simultaniously influence from the factors of interest rate
(X1), location (X2), quality of service (X3), procedure of credit (X4), and
guarantee (X5) on the customer decisions in taking the retirement credit at PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Pangkalpinang Branch Office (Y).

Keywords: Level of Interest Rate, Location, Quality of Service, Procedure of
Credit, Guarantee, Customer Satisfaction, Retirement Credit.
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INTISARI

Sartika Yuliarti. 301 13 11 103. Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi
Keputusan Nasabah Dalam Pengambilan Kredit Pensiun Pada PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Pangkalpinang.

Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) merupakan salah satu bank
konvensional di Indonesia yang berfokus kepada pensiunan. Oleh karena itu, PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) memiliki citra yang sangat khas
sebagai sebuah bank yang dalam kegiatan operasionalnya dapat bersaing dengan
bank-bank lain dalam meningkatkan volume perkreditan. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi keputusan nasabah
dalam pengambilan kredit pensiun pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Cabang Pangkalpinang. Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah yang
mengambil kredit pensiun di PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN)
Cabang Pangkalpinang. Nasabah yang dipilih menjadi responden berjumlah 75
orang nasabah yang mengambil kredit pensiun pada PT. Bank Tabungan
Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Pangkalpinang yang dipilih secara
Accidental Sampling, yaitu sampel yang ditemui ketika nasabah berada di PT.
Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Pangkalpinang. Objek
dalam penelitian ini adalah faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah
dalam pengambilan kredit pensiun pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Cabang Pangkalpinang. Analisis data yang digunakan pada penelitian ini
adalah analisis deskriptif. Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis regresi linier berganda. Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ada pengaruh secara serempak (simultan) dari faktor-faktor tingkat suku bunga
(X1), lokasi (X2), kualitas pelayanan (X3), prosedur kredit (X4) dan jaminan (X5)
terhadap keputusan nasabah dalam pengambilan kredit pensiun pada PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Cabang Pangkalpinang (Y).

Kata Kunci: Tingkat Suku Bunga, Lokasi, Kualitas Pelayanan, Prosedur Kredit,
Jaminan, Keputusan Nasabah,  Kredit Pensiun
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