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ABSTRAK 

Nama  : Alexander Bima Dharmasena  

Studi  : Ilmu Komunikasi  

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di PT. 

BANK CENTRAL ASIA TBK Kantor Cabang Pembantu Pondok 

Cabe Mutiara Tahun 2022 

Kata Kunci 

Kualitas 

Pelaayanan, 

Kepuasan 

Nasabah, 

Bank BCA   

 

Tujuan Penelitian Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kualitas dan kepuasan seberapa besar 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BCA 

KCP Pondok Cabe Mutiara menggunakan teori Customer 

Relationship Management menurut Kolter dan Armstrong pada 

tahun 2004 dikarenakan teori tersebut menjelaskan tentang 

mempertahankan dan membangun suatu relasi yang dibutuhkan 

dalam membangun tungkat kepuasan nasabah yang nantinya 

akan berdampak kepada perusahaan tersebut. Pada penelitian ini 

peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif, menggunakan 

Teknik pengumpulan data angket (kuesioner) dengan jumlah 

sampel 82 responden. Peneliti menghubungkan variable Kualitas 

pelayanan (X) dan variable Kepuasan Nasabah (Y). Hasil 

Penelitian Berdasarkan penelitian untuk mengetahui dan 

menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah di PT BANK CENTRAL ASIA TBK Kantor Cabang 

Pembantu Pondok Cabe Mutiara Tahun 2022. Hubungan antara 

kedua variable Kualitas pelayanan dan Kepuasan Nasabah 

sebesar 0,633. maka, Keeratan Hubungan adalah Kuat.  

Dari Nilai Korelasi atau Hubungan (R) yaitu 0,633. Dari hasil 

tersebut diperoleh koefisien Determinasi (R Squere) sebesar 

0,400 yang berarti pengaruh variable bebas (Kualitas Pelayanan) 

terhadap variable terikat (Kepuasan Nasabah) adalah 40% yang 

artinya kontribusi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Nasabah kecil.   
Pembimbing  Nursatyo, S.Sos., M.Si 
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ABSTRACT 

Name  : Alexander Bima Dharmasena 

Study Program : Communication Science  

Titile  : The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction at 

PT. BANK CENTRAL ASIA TBK Pondok Cabe Mutiara 

Sub-Branch Office Year 2022 

Keywords  

Service 

Quality, 

Customer 

Satisfaction, 

Bank BCA 

To Purpose of this study aims to determine the level of quality 

and satisfaction how much influence service quality has on 

customer satisfaction at BCA KCP Pondok Cabe Mutiara using 

the Customer Relationship Management theory according to 

Kolter and Armstrong in 2004 because this theory explains about 

maintaining and building a relationship needed in build a level of 

customer satisfaction which will have an impact on the company. 

In this study, researchers used a quantitative approach, using a 

questionnaire data collection technique (questionnaire) with a 

sample of 82 respondents. The researcher connected the service 

quality variable (X) and customer satisfaction variable (Y). The 

results of the study Based on research to find out and analyze 

the Effect of Service Quality on Customer Satisfaction at PT 

BANK CENTRAL ASIA TBK Pondok Cabe Mutiara Sub-

Branch Office in 2022. The relationship between the two 

variables Service quality and Customer Satisfaction is 0.633. 

then, the closeness of the relationship is strong. From the 

Correlation or Relationship (R) value, it is 0.633. From these 

results, the coefficient of determination (R Squere) is 0.400, 

which means that the influence of the independent variable 

(Service Quality) on the dependent variable (Customer 

Satisfaction) is 40%, which means that the contribution to the 

effect of Service Quality on Customer Satisfaction is small. 

Advisor  Nursatyo, S.Sos., M.Si 
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