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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PENANGANAN
KELUHAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK DI ERA
PANDEMI (STUDI PADA BANK BJB KANTOR CABANG
PEMBANTU FATMAWATI JAKARTA SELATAN)

Muhammad Rafly Pratama®

ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Penanganan Keluhan terhadap
kepuasan nasabah bank di era pandemi (studi pada bank BJB Kantor Cabang
Pembantu Fatmawati Jakarta Selatan)”. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh dari variabel kualitas pelayanan dan penanganan keluhan terhadap kepuasan
nasabah bank. Populasi yang dipakai dalam penelitian ini adalah keseluruhan nasabah
dari bank BJB Kantor Cabang Pembantu Fatmawati Jakarta selatan dan jumlah sampel
sebanyak 110 orang yang di ambil menggunakan systematic random sampling.
Adapun, metode pendekatan dalam penelitian ini yakni menggunakan kuantitatif
dengan pengumpulan data primer melalui kuesioner. Untuk mengenai analisis yang
dipakai dalam penelitian ini, memakai regresi linear berganda serta pengujian
hipotesis dilakukan dengan melakukan uji statistik yakni uji T (parsial) dan uji F
(simultan). Hasil penelitian ini menghasilkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan
penanganan keluhan, baik itu secara parsial ataupun simultan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Penanganan Keluhan, Kepuasan nasabah
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THE INFLUENCE OF QUALITY OF SERVICE AND COMPLAINTS
HANDLING ON BANK CUSTOMER SATISFACTION IN THE
PANDEMI ERA (STUDY AT BANK BJB OFFICE OF SUPPORTING
BRANCH FATMAWATI JAKARTA SELATAN)

Muhammad Rafly Pratama!
ABSTRACT

This thesis is entitled "The Influence of Service Quality and Complaint Handling on
bank customer satisfaction in the pandemic era (study at bank BJB Fatmawati Sub-
Branch Office, South Jakarta)". This study aims to analyze the effect of service quality
and complaint handling variables on bank customer satisfaction. The population used
in this study is the total customers of the bank BJB Fatmawati Sub-Branch Office, South
Jakarta and the number of samples is 110 people who were taken using systematic
random sampling. The approach method in this research is to use quantitative with
primary data collection through questionnaires. For the analysis used in this study,
using multiple linear regression and hypothesis testing is done by performing statistical
tests, namely the T test (partial) and the F test (simultaneous). The results of this study
indicate that the variables of service quality and complaint handling, either partially

or simultaneously have a positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Complaint Handling, Customer Satisfaction.
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