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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah penilaian kualitas
pelayanan, komunikasi pemasaran dan aliansi strategi berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pengguna kartu ATM. Penelitian ini mengambil lokasi di Bank Negara
Indonesia cabang Karanganyar. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah
pengguna kartu ~ ATM vyang berjumlah 100 responden (sampel). Teknik
pengumpulan data menggunakan angket dan studi pustaka. Teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi linear berganda, ujit, uji F, uji R®. Hasil penelitian
menunjukkan adanya hubungan antar variabel: 1) Kualitras pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 2) komunikasi pemasaran
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 3) aliansi strategi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Uji koefisien
determinasi dari kepuasan nasabah dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan,
komunikasi pemasaran dan aliansi strategi, dan model tersebut telah lolos dari hasil
asumsi klasik.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, komunikasi pemasaran, aliansi strategi dan
kepuasan nasabah
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ABSTRACT

This study aims to determine whether the assessment of service quality,
marketing communications and strategic alliances affect customer satisfaction ATM
card users. This research takes place in Bank Negara Indonesia branch of
Karanganyar.The population in this study is the customers of ATM card customers
who numbered 100 respondents (sample). Data collection techniques used
questionnaires and literature studies. Data analysis technique used is multiple linear
regression analysis, t test, F test, R? test. The result of research indicate the
relationship between variables: 1) Quality of service has positive and significant
influence to customer satisfaction. 2) marketing communications have a positive and
significant impact on customer satisfaction. 3) strategic alliances have a positive and
significant impact on customer satisfaction. The determination coefficient test of
customer satisfaction is influenced by service quality variables, marketing
communications and strategy alliances, and the model has passed the classical
assumption result.

Keywords: Service quality, marketing communications, strategic alliances
customer satisfaction
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