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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN

KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH

Studi Kasus : Bank BTN Cabang Kuningan Jakarta Selatan

Wizha Aisyah Octaviani

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antara kualitas pelayanan

dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah di Bank BTN Cabang Kuningan,

Jakarta Selatan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan uji analisis

regresi berganda. Sampel penelitian ini sejumlah 107 responden yang merupakan

nasabah Bank BTN cabang Kuningan, Jakarta Selatan. Hasil dari penelitian ini

adalah kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan mempengaruhi

kepuasan nasabah Bank BTN cabang Kuningan dengan kualitas pelayanan secara

parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah sedangkan kepercayaan

secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BTN cabang

Kuningan, Jakarta Selatan.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan nasabah
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ANALYSIS THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND TRUST

TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION

CASE STUDY : BANK BTN KUNINGAN, SOUTH JAKARTA

Wizha Aisyah Octaviani

ABSTRACT

This research aims to examine the relationship between service quality and trust

towards customer satisfaction in Bank BTN Kuningan, South Jakarta. This

research using quantitative method with multiple regression analysis. The sample

of this research is 107 respondent from customer of Bank BTN Kuningan, South

Jakarta. The findings of this research are quality service and trust simultaneously

influence the customer satisfaction, which is quality service positively influence

the customer satisfaction but trust partially not influence the customer satisfaction

of Bank BTN Kuningan, South Jakarta.

Keywords: Service quality, trust, customer satisfaction
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