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ABSTRAK 

 

Bibliografi: : 5 Bab, 99 Hal +  Lampiran + 3 Jurnal + 22 Internet 

 Pelayanan sebagai bagian dari komunikasi yang penting dilakukan dalam 

sebuah perusahaan. Pelayanan dapat mempengaruhi sebuah citra perusahaan 

karena citra tidak dapat diciptakan layaknya sebuah barang atau jasa, namun 

melalui proses dalam mempertahankan dan meningkatkan pelayanan kepada 

pengguna jasa (Saktiani, 2015). Responden dalam penelitian ini adalah pengguna 

Mobile banking BNI berdomisili di Jabodetabek. Kuesioner tersebut terbagi dalam 

dua kategori yaitu layanan kualitas mobile banking BNI sebagai variabel X, dan 

terhadap citra perusahaan BNI sebagai variabel Y.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan Sejauh mana 

Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking BNI terhadap Citra Perusahaan 

(Survey Pada Nasabah BNI Cabang Jakarta Kota). Nasabah PT Bank Negara 

Indonesia pada Kantor Cabang Jakarta Kota ini memiliki jumlah populasi sebanyak 

424 orang. Sampel yang didapatkan sebanyak 80 responden yang di hitung 

menggunakan rumus Taro Yamane yang menggunakan teknik purposive sampling 

yaitu Purposive sampling adalah teknik pengambilan data dengan pertimbangan 

tertentu (Sugiyono, 2012: 218).  

Kata kunci : Mobile banking, kualitas layanan, citra. 
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