
ABSTRAK

Judul : PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA BANK BTN

Nama : Ani Farhani

Program Studi : Hubungan Masyarakat

Tujuani darii penelitiani inii untuki mengetahuii pengaruhi kualitasi layanani
kepuasani pelanggani baiki secarai bersama-samai ataupuni sebagiani padai Banki
BTNi Kantori Cabangi Jakartai Keboni Jeruki yangi diukuri dengani limai dimensii
kualitiasi pelayanani yaitui tampilani fisik,i empati,i realibilitas,i cepati tanggapi dani
jaminan.i Teorii yangi digunakani dalami penelitiani inii adalahi teorii Komunikasi
Antarpribadi/Interpersonal.i Metodei penelitiani yangi digunakani adalahi kuantitatifi
menggunakani bantuani softwarei IBMi SPSSi versii 26.i Respondeni dalami
penelitiani inii sebanyaki 55i dani tekniki pengambilani sampeli menggunakani
simplei randomi sampling.i Hasili penelitiani yangi diperolehi menunjukkani bahwai
kualitasi pelayanani berpengaruhi positifi dani signifikani dengani tingkati
signifikansii 0,000i <i 0,05.i Darii hasili pengujiani inii diketahuii pengaruhi
signifikani kualitasi pelayanani terhadapi kepuasani nasabahi padai Banki BTNi
Kantori Cabangi Jakartai Keboni Jeruki memilikii nilaii t-statistiki palingi tinggii
yaknii 21,116i lebihi besari darii nilaii t-tabeli 1,67412i (H1i diterima),i dani
berdasarkani tabeli Correlation,i nilaii koefisieni korelasii sebesari 0,945,i makai
pengaruhnyai tergolongi sangati tinggii ataui sangati kuat.
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Thei aimi ofi thisi studyi wasi toi findi outi thei impacti ofi thei consumeri
satisfactioni ati thei servicei qualityi eitheri partiallyi ori thei entiretyi oni thei Banki
Tabungani Negarai Jakartai Keboni Jeruki Branchi Officei thati measuredi ofi thei 5i
servicei qualityi dimensionsi suchi asi :i Tangibles,i Empathy,i Reliability,i
iAssurancei Responsiveness.i Thei theoryi usedi ini thisi studyi isi Interpersonal
Communicationi theory.i Thei researchi methodi usedi isi quantitativei usingi IBMi
SPSSi versioni 26i software.i Respondentsi ini thisi studyi werei 55i andi thei
samplingi techniquei usedi simplei randomi sampling.i Thei resultsi obtainedi
indicatei thati thei qualityi ofi servicei hasi ai positivei andi significanti effecti withi
ai significancei leveli ofi 0.000i <0.05.i Fromi thei resultsi ofi thisi test,i iti isi knowni
thati thei significanti effecti ofi servicei qualityi oni customeri satisfactioni ati Banki
BTNi Jakartai Keboni Jeruki Branchi Officei hasi thei highesti t-statistici value,i
whichi isi 21.116,i greateri thani thei t-tablei valuei ofi 1.67412i (H1i isi accepted),i
andi basedi oni thei Correlationi table,i thei valuei ofi correlationi coefficienti ofi
0.945,i theni thei effecti isi classifiedi asi veryi highi ori veryi strong.
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