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RINGKASAN

DEINE ISTI ANANDANSYA. 044111710. 2014, Hubungan Manajemen
Komunikasi Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Central Asia
Tbk (Kasus: Komunikasi Pelayanan Customer Service berdasarkan Standar
Layanan SMART SOLUTION PT Bank Central Asia Thk, KCU Bogor).
Fakultas Ilmu Sosial dan Budaya, Program Studi Ilmn Komunikasi,
Universitas Pakuan Bogor. Di bawah bimbingan: Mariana R.A. Siregar,
M.Ikom dan Dizna Amaliasari, M.Si. _

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi manajemen komunikasi
pelayanan terhadap kepuasan nasabah, untuk mendeskripsikan karakteristik
individu nasabah PT Bank Central Asia Tbk, KCU Bogor, untuk menganalisis
manajemen komunikasi pelayanan PT Bank Central Asia Tbk, KCU Bogor, untuk
menganalisis kepuasan nasabah PT Bank Central Asia Tbk, dan untuk
menganalisis hubungan antara manajemen komunikasi pelayanan terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Central Asia Tbk, KCU Bogor.

Penelitian ini menggunakan variabel bebas, yaitu manajemen komunikasi
pelayanan. Sedangkan variabel tidak bebas, yaitu kepuasan nasabah terhadap
manajemen komunikasi pelayanan Customer Service PT, Bank Central Asia tbk,
KCU Bogor. Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel manajemen
komunikasi pelayanan adalah sikap, pengetahuan dan kemampuan, serta
penampiian. Sedangkan indikator yang digunakan untuk mengukur variabel
kepuasan nasabah terhadap manajemen komunikasi pelayanan, yaitu kepuasan
nasabah keseluruhan, dimensi Kepuasan pelanggan, dan konfirmasi harapan.

Penelitian dilakukan di PT Bank Central Asia Tbk, KCU Bogor pada bulan
" Agustus 2017. Sampel yang diambil sebanyak 100 nasabah. Teknik pengambilan
. sampel yang digunakan, yaitu nonprobability sampling (sampel tidak acak)

dengan metode sampel purposif. Sumber data yang digunakan meliputi data
primer seperti kuesioner, observasi, dan wawancara yang dilakukan kepada
responden penelitian atau nasabah, sedangkan data sekunder seperti buku - buku
dan majalah internal Info BCA, serta situs resmi internal BCA yaitu mybca.
Teknik analisis data menggunakan analisis statistik deskriptif dan analisis statistik
non-parametrik. Uji korelasi menggunakan rumus Rank Spearman dengan uiji
validitas menggunakan rumus Pearson Product Moment. Analisis variabel Xy
mengenai mana,emen komunikasi pelayanan dan variabel Y, yaitu kepuasan
nasabah. Hasil hubungan antara manajemen komunikasi pelayanan terhadap
kepuasan nasabah menimbulkan hubungan yang signifikan.
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