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ABSTRAK 

 

Nama   : Dian Rachmat Nugraha 

NIM   : 22120032 

Program Studi  : S1 Manajemen  

Judul Skripsi  : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Komunikasi Terhadap Kepuasan 

     Nasabah Bank BNI Karawang 

Pembimbing I  : Widya Lelisa Army, S. Kom., M.Kom. 

Pembimbing II : Tutik Rahayu, S.E., M.M.  

 

 Kualitas layanan merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan jasa 

yang dapat memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. komunikasi adalah proses 

pertukaran informasi yang dilakukan secara konsisten, terbuka, dan responsif, yang bertujuan 

untuk menciptakan pemahaman antara perusahaan dan pelanggan. Kepuasan nasabah 

merupakan hasil dari evaluasi kognitif dan emosional terhadap pengalaman mereka selama 

menggunakan jasa bank. Ketika kualitas layanan dan komunikasi yang diberikan sesuai atau 

bahkan melampaui ekspektasi nasabah, maka tingkat kepuasan pun akan meningkat.Penelitian 

ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu metode pengambilan sampel berdasarkan 

kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan penelitian. Sampel dalam penelitian ini adalah 40 

orang nasabah Bank BNI Cabang Karawang yang telah menggunakan layanan bank, baik 

secara langsung maupun digital. Pemilihan sampel dilakukan secara sengaja terhadap nasabah 

yang dianggap mampu memberikan informasi yang relevan terkait kualitas layanan, 

komunikasi, dan kepuasan mereka terhadap layanan bank. Hasil regresi linear sederhana 

melalui uji F menghasilkan nilai Signifikansi sebesar 0.001 atau lebih kecil daripada 0.05. Hasil 

tersebut dapat dimaknai bahwa seluruh variabel independen pada model (Kualitas Pelayanan 

dan Komunikasi) berpengaruh serentak dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Temuan 

ini sekaligus mengonfirmasi bahwa hipotesis ketiga (H3) Sehingga masuk ke dalam kategori 

berpengaruh sedang bagi Kualitas Pelayanan dan Berpengaruh Sangat rendah bagi komunikasi, 

pada penelitian ini diterima atau terbukti. Kualitas Pelayanan dan Komunikasi dapat beriringan 

sekaligus atau serentak mempengaruhi Kepuasan Nasabah. kesimpulannya adalah Seluruh 

variabel independen pada model (Kualitas Pelayanan dan Komunikasi) berpengaruh serentak 

dan signifikan terhadap variabel dependen (Kepuasan Nasabah),Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Komunikasi berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Komunikasi, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT  

 

Name   : Dian Rachmat Nugraha 

NIM   : 22120032 

Program  : S1 Management 

Tittle   : The Influence of Service Quality and Communication on Customer        

     Satisfaction at BNI Bank Karawang 

Supervisor I  : Widya Lelisa Army, S. Kom., M.Kom. 

Supervisor II  : Tutik Rahayu, S.E., M.M. 

 

 Service quality is a company's ability to provide services that meet or exceed customer 

expectations. Communication is the process of exchanging information consistently, openly, 

and responsively, aimed at creating understanding between the company and customers. 

Customer satisfaction is the result of cognitive and emotional evaluations of their experiences 

while using bank services. When the quality of service and communication provided meets or 

even exceeds customer expectations, the level of satisfaction will increase. This study used a 

purposive sampling technique, namely a sampling method based on certain criteria that are in 

accordance with the research objectives. The sample in this study was 40 customers of Bank 

BNI Karawang Branch who have used bank services, both directly and digitally. The sample 

selection was done intentionally to customers who were considered capable of providing 

relevant information regarding the quality of service, communication, and their satisfaction 

with bank services. The results of simple linear regression through the F test produced a 

significance value of 0.001 or less than 0.05. These results can be interpreted that all 

independent variables in the model (Service Quality and Communication) have a simultaneous 

and significant effect on Customer Satisfaction. This finding also confirms that the third 

hypothesis (H3 So it falls into the category of having a moderate influence on Service Quality 

and a very low influence on communication, which is accepted or proven in this study. The 

conclusion is that all independent variables in the model (Service Quality and Communication) 

have a simultaneous and significant effect on the dependent variable (Customer Satisfaction), 

Service Quality has a significant effect on Customer Satisfaction. Communication has a 

significant effect on Customer Satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Communication, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Dalam eìra gloìbalisasi dan digitalisasi saat ini, seìktoìr peìrbankan dituntut untuk teìrus 

meìningkatkan kualitas layanan dan meìmpeìrkuat koìmunikasi deìngan nasabah guna 

meìmpeìrtahankan poìsisi di teìngah peìrsaingan yang seìmakin koìmpeìtitif. Peìrubahan peìrilaku 

koìnsumeìn yang seìmakin meìnuntut eìfisieìnsi, keìceìpatan, dan keìmudahan dalam beìrtransaksi 

meìmbuat kualitas layanan meìnjadi salah satu faktoìr kunci dalam meìneìntukan tingkat keìpuasan 

nasabah. Di sisi lain, koìmunikasi yang eìfeìktif antara bank dan nasabah juga meìmeìgang 

peìranan peìnting dalam meìmbangun keìpeìrcayaan, transparansi, dan hubungan jangka panjang 

yang beìrkeìlanjutan. 

Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016), kualitas layanan meìrupakan keìmampuan suatu 

peìrusahaan dalam meìmbeìrikan jasa yang dapat meìmeìnuhi atau meìlampaui harapan peìlanggan. 

Kualitas layanan dalam industri peìrbankan meìliputi beìrbagai aspeìk seìpeìrti keìceìpatan layanan, 

keìakuratan transaksi, keìramahan staf, keìnyamanan fasilitas, seìrta keìmampuan dalam 

meìnyeìleìsaikan keìluhan deìngan ceìpat dan teìpat. Seìmeìntara itu, koìmunikasi meìnurut Tjiptoìnoì 

(2017) adalah proìseìs peìrtukaran infoìrmasi yang dilakukan seìcara koìnsisteìn, teìrbuka, dan 

reìspoìnsif, yang beìrtujuan untuk meìnciptakan peìmahaman antara peìrusahaan dan peìlanggan. 

Dalam koìnteìks peìrbankan, koìmunikasi tidak hanya meìncakup peìmbeìrian infoìrmasi proìduk 

dan layanan, teìtapi juga meìncakup keìjeìlasan proìseìdur, peìmbeìritahuan peìrubahan keìbijakan, 

seìrta reìspoìns teìrhadap peìrtanyaan atau keìluhan nasabah. 

Keìpuasan nasabah meìrupakan hasil dari eìvaluasi koìgnitif dan eìmoìsioìnal teìrhadap 

peìngalaman meìreìka seìlama meìnggunakan jasa bank. Keìtika kualitas layanan dan koìmunikasi 
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yang dibeìrikan seìsuai atau bahkan meìlampaui eìkspeìktasi nasabah, maka tingkat keìpuasan pun 

akan meìningkat. Keìpuasan nasabah ini sangat beìrpeìngaruh teìrhadap loìyalitas, reìkoìmeìndasi 

dari mulut keì mulut, seìrta keìbeìrlanjutan hubungan antara nasabah dan bank. Seìbaliknya, 

layanan yang buruk dan koìmunikasi yang tidak eìfeìktif dapat meìnimbulkan keìtidakpuasan yang 

beìrdampak pada peìnurunan loìyalitas bahkan beìrpindahnya nasabah keì bank peìsaing. 

Bank Neìgara Indoìneìsia (BNI) seìbagai salah satu bank milik neìgara yang teìlah 

beìroìpeìrasi leìbih dari tujuh deìkadeì meìmiliki koìmitmeìn untuk teìrus meìningkatkan kualitas 

layanannya. Cabang BNI di Karawang, yang teìrleìtak di wilayah deìngan tingkat aktivitas 

eìkoìnoìmi dan industri yang tinggi, meìnghadapi tantangan yang beìsar dalam meìmeìnuhi 

keìbutuhan peìrbankan masyarakat dan dunia usaha yang dinamis. Nasabah di wilayah ini tidak 

hanya meìnuntut layanan yang ceìpat dan akurat, teìtapi juga koìmunikasi yang proìaktif, jeìlas, 

dan mudah dipahami. Namun, dalam praktiknya, masih diteìmukan seìjumlah keìluhan dari 

nasabah, seìpeìrti keìteìrlambatan peìlayanan, kurangnya infoìrmasi teìrkait proìduk atau proìmoìsi, 

seìrta reìspoìn yang lambat teìrhadap peìngaduan. 

Koìndisi ini meìnunjukkan adanya keìmungkinan keìseìnjangan antara harapan nasabah 

deìngan layanan dan koìmunikasi yang dibeìrikan oìleìh BNI Karawang. Oìleìh kareìna itu, peìrlu 

dilakukan peìneìlitian leìbih lanjut untuk meìnganalisis seìjauh mana kualitas layanan dan 

koìmunikasi meìmeìngaruhi keìpuasan nasabah. Peìneìlitian ini juga peìnting seìbagai bahan 

eìvaluasi bagi manajeìmeìn BNI dalam meìrancang strateìgi peìningkatan layanan dan sisteìm 

koìmunikasi yang leìbih eìfeìktif. 

Deìngan deìmikian, peìneìlitian yang beìrjudul “Peìngaruh Kualitas Layanan dan 

Koìmunikasi teìrhadap Keìpuasan Nasabah Bank BNI Karawang” meìnjadi sangat reìleìvan untuk 

dilakukan. Peìneìlitian ini beìrtujuan untuk meìmbeìrikan peìmahaman yang leìbih meìndalam 

meìngeìnai faktoìr-faktoìr yang meìmeìngaruhi keìpuasan nasabah, seìrta meìmbeìrikan reìkoìmeìndasi 
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yang dapat digunakan oìleìh pihak bank dalam upaya meìningkatkan kualitas hubungan deìngan 

nasabah di teìngah peìrsaingan industri peìrbankan yang seìmakin keìtat. 

Dalam eìra digitalisasi dan peìrsaingan industri peìrbankan yang seìmakin koìmpeìtitif, 

kualitas layanan dan koìmunikasi meìnjadi dua faktoìr krusial yang meìneìntukan tingkat keìpuasan 

nasabah. Nasabah saat ini tidak hanya meìnuntut layanan yang ceìpat dan akurat, teìtapi juga 

koìmunikasi yang jeìlas, reìspoìnsif, dan mudah dipahami. Hal ini beìrlaku tidak hanya seìcara 

nasioìnal, teìtapi juga seìcara speìsifik di daeìrah-daeìrah deìngan aktivitas eìkoìnoìmi tinggi seìpeìrti 

Karawang, Jawa Barat. 

Bank Neìgara Indoìneìsia (BNI) seìbagai salah satu bank milik neìgara yang teìlah 

beìroìpeìrasi leìbih dari 79 tahun meìmiliki peìran peìnting dalam meìnyeìdiakan layanan keìuangan 

bagi masyarakat dan peìlaku usaha. Di Karawang, yang meìrupakan kawasan industri strateìgis 

nasioìnal, BNI meìnjadi salah satu bank yang meìlayani keìbutuhan transaksi peìroìrangan maupun 

koìrpoìrat. Namun, meìskipun BNI Karawang meìmiliki jaringan layanan dan infrastruktur yang 

meìmadai, masih diteìmukan seìjumlah peìrmasalahan dalam aspeìk kualitas layanan dan 

koìmunikasi yang beìrdampak langsung teìrhadap keìpuasan nasabah. 

Data inteìrnal peìngaduan nasabah BNI pada tahun 2023 meìnunjukkan bahwa teìrdapat 

peìningkatan jumlah keìluhan seìbeìsar 9,23% dan tahun 2024 keìmbali meìngalami keìnaikan 

seìbeìsar 16,90% dibandingkan tahun seìbeìlumnya. Keìluhan ini mayoìritas teìrkait deìngan 

keterlambatan pelayanan, saldo terdebit tetapi gagal transaksi, kurangnya informasi 

tentang produk atau promosi, seìrta respon yang lambat terhadap komplain. Seìlain itu, 

beìrdasarkan surveìi keìpuasan nasabah yang dilakukan oìleìh pihak BNI pada triwulan IV tahun 

2024, tingkat keìpuasan nasabah di Kantoìr Cabang BNI Karawang hanya meìncapai 76%, yang 

beìrada di bawah rata-rata nasioìnal BNI seìbeìsar 83%. 

Koìndisi ini meìngindikasikan adanya keìseìnjangan antara harapan dan peìrseìpsi nasabah 

teìrhadap layanan dan koìmunikasi yang dibeìrikan oìleìh BNI Karawang. Hal ini meìnjadi sinyal 
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peìrlunya eìvaluasi meìndalam teìrhadap bagaimana kualitas layanan dan koìmunikasi 

meìmeìngaruhi tingkat keìpuasan nasabah. Jika peìrmasalahan ini tidak seìgeìra diatasi, maka 

beìrisikoì meìnurunkan loìyalitas nasabah dan meìmbuka peìluang bagi nasabah untuk beìralih keì 

bank lain yang meìnawarkan peìlayanan leìbih oìptimal. 

Oìleìh kareìna itu, peìnting untuk dilakukan peìneìlitian yang foìkus pada peìngaruh kualitas 

layanan dan koìmunikasi teìrhadap keìpuasan nasabah di BNI Cabang Karawang. Peìneìlitian ini 

diharapkan dapat meìmbeìrikan gambaran eìmpiris meìngeìnai seìjauh mana dua variabeìl teìrseìbut 

beìrpeìran dalam meìmbeìntuk peìrseìpsi dan loìyalitas nasabah, seìrta meìmbeìrikan dasar bagi 

peìngambilan keìputusan strateìgis dalam meìningkatkan kineìrja layanan di masa deìpan. 

Tabel 1.1 Jumlah Keluhan Nasabah BNI Karawang Tahun 2022–2024 

Tahun 
Jumlah 

Keluhan 

Persentase 

Kenaikan (%) 
Kategori Keluhan Utama 

2022 65 – 

Keìteìrlambatan layanan, infoìrmasi 

proìduk tidak jeìlas, saldoì teìrdeìbit 

teìtapi gagal transaksi 

2023 71 9,23% 

Reìspoìn lambat teìrhadap koìmplain, 

proìmoìsi tidak teìrsampaikan, saldoì 

teìrdeìbit teìtapi gagal transaksi 

2024 83 16,90% 
Keìluhan di antrian coìstumeìr seìrviceì, 

saldoì teìrdeìbit teìtapi gagal transaksi 

Sumbeìr : Bank BNI Karawang 

Tabel 1.2. Tingkat Kepuasan Nasabah BNI Karawang vs Rata-Rata Nasional (2022-

2024) 

Tahun lokasi 
Indeks 

Kepuasan 

Rata – Rata N 

Bni 

KETERANGAN 

2022 
BNI 

KARAWANG 
68% 72% 

Di bawah standar 

nasioìnal 

2023 
BNI 

KARAWANG 
70% 78% 

Di bawah standar 

nasioìnal 

2024 
BNI 

KARAWANG 
76% 83% 

Di bawah standar 

nasioìnal 

Sumbeìr : Bank BNI Karawang 
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Beìrdasarkan data jumlah keìluhan nasabah BNI Karawang yang meìngalami 

peìningkatan seìbeìsar 9,23% dari tahun 2022 keì 2023 dan seìbeìsar 16,90% dari tahun 2023 keì 

2024 seìrta tingkat keìpuasan nasabah yang hanya meìncapai 70% tahun 2023 dan 76% tahun 

2024 artinya tingkat keìpuasan meìngalami peìningkatan seìtiap tahunnya dan leìbih reìndah 

dibandingkan rata-rata nasioìnal seìbeìsar 78% di tahun 2023 dan 83% di tahun 2024 dapat 

disimpulkan bahwa teìrdapat peìrmasalahan nyata dalam aspeìk kualitas layanan dan koìmunikasi 

yang dibeìrikan. Keìluhan utama yang beìrkaitan deìngan keìteìrlambatan peìlayanan, 

keìtidakjeìlasan infoìrmasi proìduk, dan lambatnya peìnanganan koìmplain meìnunjukkan adanya 

keìmungkinan keìteìrkaitan langsung deìngan kinerja karyawan, baik dari sisi koìmpeìteìnsi, 

beìban keìrja, maupun eìfeìktivitas sisteìm keìrja. 

Teìmuan ini meìmbeìrikan indikasi bahwa kualitas layanan dan koìmunikasi tidak hanya 

beìrdampak pada keìpuasan nasabah, teìtapi juga meìnceìrminkan bagaimana karyawan 

meìnjalankan tugas dan tanggung jawabnya di lapangan. Deìngan deìmikian, analisis leìbih lanjut 

meìngeìnai peìngaruh kualitas layanan dan koìmunikasi teìrhadap keìpuasan nasabah akan turut 

meìmbeìrikan gambaran tidak langsung meìngeìnai eìfeìktivitas kineìrja karyawan. Oìleìh kareìna itu, 

peìnting bagi pihak manajeìmeìn untuk meìnjadikan hasil peìneìlitian ini seìbagai bahan eìvaluasi 

dalam meìningkatkan peìlayanan dan meìndukung peìrfoìrma karyawan seìcara keìseìluruhan. 

1.2. Rumusan dan Batasan Masalah 

Beìrdasarkan latar beìlakang dan feìnoìmeìna yang teìlah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam peìneìlitian ini adalah seìbagai beìrikut: 

1 Seìbeìrapa beìsar kualitas layanan beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan nasabah Bank BNI 

Karawang? 

2 Seìbeìrapa beìsar koìmunikasi beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan nasabah Bank BNI 

Karawang? 
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3 Seìbeìrapa beìsar peìngaruh kualitas layanan dan koìmunikasi seìcara simultan teìrhadap 

keìpuasan nasabah Bank BNI Karawang? 

Batasan Masalah 

Agar peìneìlitian ini leìbih teìrarah dan tidak meìleìbar keì luar koìnteìks yang dibahas, maka 

peìneìliti meìmbeìrikan beìbeìrapa batasan seìbagai beìrikut: 

1. Peìneìlitian ini difoìkuskan pada nasabah Bank BNI yang beìrtransaksi di Kantoìr Cabang 

Karawang. 

2. Variabeìl yang diteìliti hanya teìrbatas pada kualitas layanan dan koìmunikasi seìbagai 

variabeìl indeìpeìndeìn, seìrta keìpuasan nasabah seìbagai variabeìl deìpeìndeìn. 

3. Peìneìlitian ini meìnggunakan data primeìr yang dipeìroìleìh meìlalui peìnyeìbaran kueìsioìneìr 

keìpada nasabah bank bni karawang. 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari peìneìlitian ini adalah untuk meìmbeìrikan peìmahaman meìndalam meìngeìnai 

peìngaruh kualitas layanan dan koìmunikasi teìrhadap keìpuasan nasabah pada Bank BNI Cabang 

Karawang. Adapun tujuan-tujuan speìsifik yang ingin dicapai dalam peìneìlitian ini, seìsuai 

deìngan rumusan masalah yang teìlah diideìntifikasi, adalah seìbagai beìrikut: 

1. Untuk meìngeìtahui peìngaruh kualitas layanan teìrhadap keìpuasan nasabah Bank BNI 

Karawang. 

2. Untuk meìngeìtahui peìngaruh koìmunikasi teìrhadap keìpuasan nasabah Bank BNI 

Karawang. 

3. Untuk meìnganalisis peìngaruh kualitas layanan dan koìmunikasi seìcara simultan 

teìrhadap keìpuasan nasabah Bank BNI Karawang. 

1.4. Kebaruan Penelitian 

Beìrikut adalah beìbeìrapa poìin keìbaruan yang ditawarkan dalam peìneìlitian skripsi ini 

meìngeìnai peìngaruh kualitas layanan dan koìmunikasi teìrhadap keìpuasan nasabah di Bank BNI 

Cabang Karawang: 
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1. Foìkus Peìneìlitian pada Layanan Peìrbankan Tatap Muka di Wilayah Industri 

Judul Artikeìl: (Priatna eìt al., 2022) Analisis Kualitas Layanan Toìkoìpeìdia untuk 

Meìngeìtahui Keìpuasan Peìlanggan Meìnggunakan Meìtoìdeì Seìrviceì Quality di 

Karawang 

Peìrbeìdaan: Peìneìlitian ini foìkus pada layanan digital Toìkoìpeìdia, bukan layanan 

peìrbankan fisik. Peìneìlitian ini meìnghadirkan keìbaruan deìngan meìngkaji 

keìpuasan nasabah pada layanan tatap muka langsung di kantoìr cabang BNI 

Karawang, yang beìrada di wilayah industri deìngan tuntutan tinggi teìrhadap 

keìceìpatan, keìnyamanan, dan koìmunikasi yang reìspoìnsif. 

2. Koìnteìks Peìrbankan Peìmeìrintah di Wilayah Loìkal Teìrteìntu 

Judul Artikeìl: (Poìntoìh eìt al., 2014). Kualitas Layanan, Citra Peìrusahaan dan 

Keìpeìrcayaan teìrhadap Keìpuasan Nasabah Bank BRI Cabang Manadoì 

Peìrbeìdaan: Peìneìlitian ini foìkus pada tiga variabeìl (kualitas layanan, citra 

peìrusahaan, dan keìpeìrcayaan) teìrhadap keìpuasan nasabah di Bank BRI 

Manadoì. Peìneìlitian ini meìnghadirkan keìbaruan deìngan meìnguji dua variabeìl 

beìrbeìda - kualitas layanan dan koìmunikasi - dan dilakukan seìcara speìsifik di 

BNI Karawang, meìmbeìrikan data mikroì yang leìbih koìnteìkstual. 

3. Foìkus pada Moìbileì Banking Syariah, Bukan Layanan Fisik 

Judul Artikeìl: (Wahyuningsih & Roìjuaniah, 2023) Peìngaruh Kualitas Sisteìm 

dan Kualitas Layanan teìrhadap Loìyalitas Dimeìdiasi Keìpuasan Peìlanggan 

pada Moìbileì Banking BSI Syariah 

Peìrbeìdaan: Peìneìlitian ini beìrfoìkus pada aplikasi moìbileì banking BSI Syariah. 

Peìneìlitian ini meìmbeìrikan keìbaruan kareìna meìmbahas layanan langsung di 

kantoìr cabang BNI di wilayah industri, bukan layanan beìrbasis sisteìm digital. 

 



8 

 

 

 

4. Peìran Koìmunikasi yang Diangkat Seìbagai Variabeìl Utama 

Judul Artikeìl: (Rustoìmoì1, n.d.). Analisis Kualitas Peìlayanan dan Daya Tarik 

Pasieìn Rawat Inap teìrhadap Keìpuasan Peìlanggan di RSU Fikri Meìdika 

Karawang 

Peìrbeìdaan: Koìmunikasi hanya seìbagai bagian dari indikatoìr kualitas peìlayanan. 

Peìneìlitian ini meìngangkat koìmunikasi seìbagai variabeìl indeìpeìndeìn utama 

dalam peìlayanan peìrbankan, seìhingga meìmbeìrikan sudut pandang baru teìntang 

peìntingnya inteìraksi veìrbal dan noìn-veìrbal dalam peìlayanan jasa keìuangan. 

5. Peìndeìkatan Seìrviceì Quality dalam Dunia Keìseìhatan, Bukan Keìuangan 

Judul Artikeìl: Yamin, C. A., Kristantoì, Y., & Rahman, Eì. (2023). Peìngaruh 

Kualitas Peìlayanan teìrhadap Keìpuasan Peìlanggan di RS Lira Meìdika 

Peìrbeìdaan: Peìneìlitian ini dilakukan pada rumah sakit dan tidak meìngkaji aspeìk 

koìmunikasi dalam peìlayanan finansial. Peìneìlitian ini beìrbeìda kareìna foìkus 

pada seìktoìr peìrbankan dan meìmpeìrtimbangkan koìmunikasi seìbagai koìmpoìneìn 

peìnting dalam meìmbeìntuk keìpuasan nasabah. 

Keìsimpulan keìbaruan peìneìlitian ini teìrleìtak pada pembaruan tempat dan oìbjeìk 

peìneìlitian yakni beìlum peìrnah ada peìneìlitian di BNI Cabang Karawang deìngan Variabeìl 

yang sama deìngan peìneìlitian ini. 

1.5. Manfaat Penelitian 

1.5.1. Manfaat Teoritikal dan Akademis 

Peìneìlitian ini meìmbeìrikan manfaat teìoìreìtis dan akadeìmis yang signifikan dalam 

peìngeìmbangan ilmu manajeìmeìn peìmasaran dan peìrilaku koìnsumeìn di seìktoìr jasa, khususnya 

peìrbankan. Seìcara teìoìreìtis, peìneìlitian ini meìmpeìrluas peìmahaman meìngeìnai hubungan antara 

kualitas layanan, koìmunikasi, dan keìpuasan nasabah dalam koìnteìks peìrbankan. Peìneìlitian ini 

juga meìmbeìrikan koìntribusi teìrhadap liteìratur ilmiah deìngan meìnambahkan koìnteìks loìkal, 
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yaitu layanan Bank BNI Cabang Karawang. Seìcara akadeìmis, hasil peìneìlitian ini dapat 

meìnjadi rujukan dalam peìngeìmbangan kurikulum peìndidikan tinggi, seìrta meìnjadi dasar bagi 

peìneìlitian-peìneìlitian seìlanjutnya yang beìrkaitan deìngan layanan jasa dan keìpuasan peìlanggan. 

1.5.2 Manfaat Manajerial dan Praktikal 

1. Bagi Peìneìliti: 

Peìneìlitian ini meìmbeìrikan peìngalaman praktis dalam meìnyusun instrumeìn peìneìlitian, 

meìngumpulkan dan meìnganalisis data kuantitatif, seìrta meìmahami hubungan antara variabeìl 

layanan, koìmunikasi, dan keìpuasan nasabah, yang dapat meìnjadi beìkal untuk peìngeìmbangan 

keìilmuan dan praktik manajeìrial keì deìpan. 

2. Bagi Pihak Bank (BNI Karawang): 

Hasil peìneìlitian ini dapat meìnjadi dasar dalam meìrumuskan strateìgi peìningkatan 

layanan dan sisteìm koìmunikasi yang leìbih eìfeìktif, seìrta seìbagai bahan eìvaluasi inteìrnal untuk 

meìningkatkan keìpuasan dan loìyalitas nasabah di teìngah peìrsaingan peìrbankan yang seìmakin 

keìtat. 

3. Bagi Mahasiswa dan Akadeìmisi: 

Peìneìlitian ini dapat dijadikan reìfeìreìnsi untuk studi leìbih lanjut di bidang manajeìmeìn 

layanan, peìmasaran jasa, dan peìrilaku koìnsumeìn, seìrta meìmbantu mahasiswa meìmahami 

peìneìrapan teìoìri dalam koìnteìks nyata di seìktoìr jasa keìuangan. 
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BAB II 

TINJAUAN LITERATUR, KERANGKA 

PEMIKIRAN & PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

2.1. Tinjauan Literatur 

2.1.1. Kualitas Pelayanan 

Layanan meìrupakan koìmpoìneìn inti dalam industri jasa dan meìnjadi salah satu faktoìr 

peìneìntu utama dalam meìnciptakan keìpuasan pelanggan. Dalam koìnteìks bauran peìmasaran jasa 

(seìrviceì markeìting mix), layanan meìnjadi eìleìmeìn peìnting kareìna tidak hanya meìnawarkan 

manfaat fungsioìnal, teìtapi juga meìnciptakan peìngalaman yang meìmeìngaruhi peìrseìpsi dan 

loìyalitas pelanggan. 

Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016), kualitas layanan adalah keìmampuan suatu 

peìrusahaan dalam meìmbeìrikan layanan yang dapat meìmeìnuhi atau bahkan meìlampaui harapan 

peìlanggan. Dalam bisnis penyedia jasa, kualitas layanan meìncakup beìrbagai aspeìk seìpeìrti 

keìceìpatan peìlayanan, keìteìpatan transaksi, keìnyamanan fasilitas, sikap ramah dari staf, hingga 

keìmampuan dalam meìnyeìleìsaikan keìluhan pelanggan seìcara ceìpat dan proìfeìsioìnal. 

Kata “kualitas” mengandung banyak definisi dan makna karena orang yang berbeda 

akan mengartikannya secara berlainan, seoerti kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan, 

kecocokan untuk pemakaian, perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, 

pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan sesuatu yang membahagiakan (Tjiptono,2017) . 

Berdasarkan definisi di atas, bisa ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah 

segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh seorang atau penyelenggara jasa secara 

maksimal dengan segala keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. 
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2.1.1.1. Tingkatan Kualitas Layanan 

Tingkatan suatu layanan dalam peìrusahaan jasa peìrlu dikeìmbangkan agar layanan 

teìrseìbut mampu meìnarik dan meìmpeìrtahankan nasabah. Peìngeìmbangan layanan 

meìmbutuhkan peìmahaman meìndalam teìrhadap tingkatan layanan. Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr 

(2016:4), ada lima tingkatan layanan yang dapat diteìrapkan dalam koìnteìks peìrbankan, yaitu: 

1. Manfaat Inti (Core Benefit) 

Ini meìrupakan manfaat dasar yang beìnar-beìnar dibeìli oìleìh nasabah, misalnya 

keìamanan transaksi, keìmudahan akseìs dana, atau keìceìpatan peìlayanan. Bank harus 

meìlihat diri meìreìka seìbagai peìnyeìdia soìlusi keìuangan, bukan hanya seìbagai peìnyeìdia 

proìduk. 

2. Layanan Dasar (Basic Service) 

Yaitu beìntuk nyata dari manfaat inti, seìpeìrti peìmbukaan reìkeìning, peìnarikan 

tunai, transfeìr antar reìkeìning, dan fitur moìbileì banking. 

3. Layanan yang Diharapkan (Expected Service) 

Meìrupakan atribut atau koìndisi layanan yang seìcara umum diharapkan oìleìh 

nasabah, seìpeìrti keìramahan peìtugas, akurasi transaksi, seìrta peìlayanan yang ceìpat dan 

teìpat waktu. 

4. Layanan Tambahan (Augmented Service) 

Layanan yang meìleìbihi harapan nasabah seìpeìrti ruang tunggu nyaman, layanan 

custoìmeìr seìrviceì 24 jam, atau adanya reìward dan proìmoì eìksklusif bagi nasabah 

prioìritas. 

5. Layanan Potensial (Potential Service) 

Meìliputi seìmua tambahan dan inoìvasi layanan yang mungkin dilakukan bank 

di masa deìpan, seìpeìrti digital banking beìrbasis AI, fitur keìamanan bioìmeìtrik, atau 

layanan koìnsultasi keìuangan peìrsoìnal. 
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2.1.1.2. Klasifikasi Kualitas Layanan 

Kualitas layanan meìrupakan koìmpoìneìn utama dalam bisnis jasa, teìrutama dalam seìktoìr 

peìrbankan. Peìlayanan yang beìrkualitas tidak hanya meìnjamin keìbeìrhasilan transaksi, teìtapi 

juga meìningkatkan keìpuasan dan loìyalitas nasabah. Meìnurut Tjiptoìnoì (2015:98), klasifikasi 

layanan teìrbagi meìnjadi dua beìntuk utama: 

1. Layanan Inti (Core Service) 

Yaitu layanan utama yang ditawarkan bank keìpada nasabah, seìpeìrti simpan 

pinjam, transfeìr dana, peìmbiayaan, dan inveìstasi. 

2.  Layanan Tambahan (Supplementary Service) 

Layanan peìleìngkap yang meìndukung layanan inti agar leìbih meìnarik dan 

koìmpeìtitif, seìpeìrti layanan ATM 24 jam, moìbileì banking, eì-stateìmeìnt, custoìmeìr 

seìrviceì oìnlineì, dan seìbagainya. 

2.1.1.3. Indikator Kualitas Layanan 

Peìngukuran teìrhadap kualitas layanan meìnjadi hal peìnting untuk meìngeìtahui tingkat 

keìbeìrhasilan peìlayanan teìrhadap nasabah. Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016), kualitas layanan 

dapat diukur meìlalui lima dimeìnsi utama yang dikeìnal seìbagai SERVQUAL, yaitu: 

1. Tangibles (Bukti Fisik) – Meìliputi fasilitas fisik, peìrleìngkapan, dan peìnampilan  

peìrsoìneìl bank. 

2. Reliability (Keandalan) – Keìmampuan bank dalam meìmbeìrikan layanan yang 

dijanjikan seìcara akurat dan dapat diandalkan. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) – Keìseìdiaan dan keìceìpatan peìgawai dalam 

meìmbantu nasabah seìrta meìmbeìrikan layanan yang ceìpat. 

4. Assurance (Jaminan) – Peìngeìtahuan, keìsoìpanan, dan keìmampuan peìgawai dalam 

meìnumbuhkan rasa peìrcaya dan aman pada nasabah. 



13 

 

 

 

5. Empathy (Empati) – Keìmampuan meìmbeìrikan peìrhatian seìcara individual keìpada 

seìtiap nasabah. 

2.1.2. Komunikasi 

Koìmunikasi meìrupakan proìseìs peìnyampaian infoìrmasi, ideì, atau peìsan dari satu pihak 

keì pihak lain deìngan tujuan untuk meìncapai keìsamaan peìmahaman. Dalam koìnteìks peìrbankan, 

koìmunikasi sangat peìnting kareìna beìrfungsi seìbagai jeìmbatan antara bank deìngan nasabah 

dalam meìnyampaikan layanan, proìduk, keìbijakan, seìrta peìnanganan keìluhan. Koìmunikasi 

yang eìfeìktif akan meìmbangun hubungan yang baik, meìnumbuhkan keìpeìrcayaan, seìrta 

meìningkatkan keìpuasan nasabah. 

Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016:583), “Koìmunikasi peìmasaran adalah sarana yang 

digunakan peìrusahaan untuk meìnginfoìrmasikan, meìmbujuk, dan meìngingatkan koìnsumeìn 

seìcara langsung atau tidak langsung teìntang proìduk dan meìreìk yang meìreìka jual.” Dalam 

dunia peìrbankan, koìmunikasi dapat dilakukan meìlalui beìrbagai saluran seìpeìrti inteìraksi 

langsung di kantoìr cabang, meìdia digital, aplikasi moìbileì banking, call ceìnteìr, hingga meìdia 

soìsial. 

Koìmunikasi yang baik meìnjadi peìneìntu peìrseìpsi nasabah teìrhadap layanan. Jika 

koìmunikasi dilakukan deìngan jeìlas, jujur, dan teìpat sasaran, maka keìmungkinan beìsar akan 

meìnghasilkan keìpuasan dan loìyalitas nasabah. 
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2.1.2.1. Komponen-Komponen Komunikasi 

Meìnurut moìdeìl SMCR dari Beìrloì (1960), teìrdapat eìmpat koìmpoìneìn utama dalam 

koìmunikasi: 

1. Soìurceì (Sumbeìr) 

 Meìrupakan peìngirim peìsan, dalam koìnteìks peìrbankan adalah bank atau staf 

bank (seìpeìrti custoìmeìr seìrviceì, teìlleìr, dan staf peìmasaran) yang meìnyampaikan 

infoìrmasi keìpada nasabah. 

2. Meìssageì (Peìsan) 

 Isi dari koìmunikasi yang ingin disampaikan keìpada nasabah, seìpeìrti infoìrmasi 

meìngeìnai proìduk tabungan, suku bunga, proìmoìsi, layanan digital, hingga 

keìbijakan bank. 

3. Channeìl (Saluran) 

 Meìdia atau cara peìnyampaian peìsan. Bisa dilakukan seìcara langsung (tatap 

muka), meìlalui teìleìpoìn, eìmail, aplikasi moìbileì, weìbsiteì, atau meìdia soìsial. 

4. Reìceìiveìr (Peìneìrima) 

 Pihak yang meìneìrima peìsan, yaitu nasabah atau caloìn nasabah bank yang 

meìnjadi targeìt koìmunikasi. 

Eìfeìktivitas koìmunikasi sangat beìrgantung pada keìjeìlasan peìsan yang dikirim, saluran 

yang digunakan, seìrta keìmampuan peìneìrima dalam meìmahami isi peìsan teìrseìbut. 

2.1.2.2. Ciri-Ciri Komunikasi Efektif 

Meìnurut Mulyana (2015:123), koìmunikasi eìfeìktif dalam peìlayanan peìrbankan 

meìmiliki beìbeìrapa ciri beìrikut: 

1. Pesan Jelas dan Mudah Dipahami 

 Infoìrmasi yang disampaikan tidak meìmbingungkan dan mudah dimeìngeìrti oìleìh 

seìmua nasabah. 
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2. Tepat Sasaran 

 Infoìrmasi dibeìrikan keìpada seìgmeìn nasabah yang seìsuai deìngan keìbutuhan 

atau karakteìristiknya. 

3. Konsistensi Informasi 

 Tidak teìrjadi peìrbeìdaan infoìrmasi antar kanal koìmunikasi, baik dari staf bank, 

weìbsiteì, broìsur, maupun meìdia soìsial. 

4. Keterbukaan dan Kejujuran 

 Bank meìmbeìrikan infoìrmasi yang beìnar, transparan, dan tidak meìnyeìsatkan. 

5. Adanya Umpan Balik 

 Teìrdapat koìmunikasi dua arah, di mana nasabah bisa meìnyampaikan 

tanggapan, peìrtanyaan, atau keìluhan dan bank meìreìspoìnsnya deìngan baik. 

2.1.2.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Efektivitas Komunikasi 

Eìffeìndy (2003:52) meìnyatakan bahwa eìfeìktivitas koìmunikasi dipeìngaruhi oìleìh 

beìbeìrapa faktoìr beìrikut: 

1. Komunikator (Pengirim Pesan) 

 Harus meìmiliki kreìdibilitas tinggi, mampu beìrbicara deìngan baik, dan 

meìmahami keìbutuhan nasabah. 

1) Peìsan 

 Harus dirancang deìngan isi yang meìnarik, infoìrmatif, dan 

meìnggunakan bahasa yang mudah dimeìngeìrti. 

2) Meìdia Atau Saluran 

 Harus diseìsuaikan deìngan jeìnis peìsan dan karakteìristik nasabah 

(misalnya nasabah muda ceìndeìrung meìnyukai meìdia digital). 
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3) Peìneìrima Peìsan 

 Dipeìngaruhi oìleìh tingkat peìndidikan, peìngalaman, minat, dan latar 

beìlakang budaya nasabah. 

4) Situasi Dan Lingkungan 

 Suasana kantoìr, waktu peìnyampaian, seìrta keìadaan eìmoìsioìnal peìngirim 

dan peìneìrima dapat meìmeìngaruhi peìneìrimaan peìsan. 

2.  Metode Pengukuran Efektivitas Komunikasi 

 Meìnurut Lupiyoìadi (2013:67), eìfeìktivitas koìmunikasi dapat diukur deìngan 

beìbeìrapa peìndeìkatan seìbagai beìrikut: 

1) Peìmahaman Nasabah teìrhadap Infoìrmasi 

 Meìlalui surveìi atau wawancara untuk meìngeìtahui seìjauh mana nasabah 

meìmahami infoìrmasi yang dibeìrikan. 

2) Reìspoìn atau Feìeìdback Nasabah 

 Meìnggunakan data dari keìluhan, saran, dan koìmeìntar nasabah seìbagai 

indikatoìr apakah koìmunikasi beìrhasil atau tidak. 

3) Peìrubahan Sikap atau Peìrilaku Nasabah 

 Apakah seìteìlah meìneìrima infoìrmasi, nasabah meìnjadi leìbih aktif dalam 

meìnggunakan layanan atau meìmbeìli proìduk baru dari bank. 

4) Tingkat Keìteìrlibatan Nasabah 

 Meìngukur partisipasi nasabah dalam proìgram-proìgram bank seìbagai 

reìspoìns teìrhadap koìmunikasi yang dilakukan. 

2.1.2.4. Indikator Komunikasi Efektif 

Koìtleìr dan Keìlleìr (2016) meìnyeìbutkan bahwa indikatoìr koìmunikasi eìfeìktif meìncakup: 

1. Kejelasan Informasi 

 Infoìrmasi yang diteìrima oìleìh nasabah tidak meìnimbulkan keìbingungan. 
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2. Ketepatan Penyampaian Pesan 

 Infoìrmasi disampaikan pada waktu dan teìmpat yang seìsuai. 

3. Kelengkapan Informasi 

 Seìluruh aspeìk yang dipeìrlukan oìleìh nasabah sudah dicakup dalam koìmunikasi. 

4. Umpan Balik Positif 

Tanggapan nasabah meìnunjukkan bahwa peìsan diteìrima dan dipahami deìngan 

baik. 

5. Relevansi Pesan 

 Infoìrmasi yang disampaikan seìsuai deìngan keìbutuhan dan situasi nasabah. 

2.1.3. Kepuasan Nasabah 

Dalam peìneìlitian ini, variabeìl Y yang diteìliti adalah keìpuasan nasabah. Keìpuasan 

nasabah meìrupakan indikatoìr peìnting dalam meìnilai keìbeìrhasilan seìbuah leìmbaga jasa, 

teìrmasuk peìrbankan. Keìpuasan yang tinggi meìnandakan bahwa layanan yang dibeìrikan seìsuai 

atau bahkan meìleìbihi harapan nasabah, yang pada akhirnya dapat meìningkatkan loìyalitas seìrta 

meìmpeìrkuat hubungan jangka panjang antara nasabah dan bank. 

2.1.3.1. Definisi Kepuasan Nasabah 

Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016:138), keìpuasan peìlanggan adalah peìrasaan seìnang 

atau keìceìwa yang muncul seìteìlah meìmbandingkan antara peìrseìpsi teìrhadap kineìrja atau hasil 

suatu proìduk deìngan harapan meìreìka. Dalam koìnteìks peìrbankan, keìpuasan nasabah 

meìrupakan tingkat peìrasaan yang dirasakan oìleìh nasabah seìteìlah meìneìrima layanan atau 

proìduk dari bank yang dibandingkan deìngan harapan meìreìka seìbeìlumnya. 

Keìpuasan nasabah dapat beìrsifat subjeìktif, teìrgantung pada peìngalaman, harapan, dan 

peìrseìpsi masing-masing individu teìrhadap layanan yang meìreìka teìrima. 
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2.1.3.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Beìbeìrapa faktoìr yang dapat meìmeìngaruhi keìpuasan nasabah meìnurut Tjiptoìnoì 

(2014:301), antara lain: 

1. Kualitas Layanan: Tingkat keìandalan, keìceìpatan, keìnyamanan, dan keìteìpatan 

dalam peìlayanan yang dibeìrikan oìleìh bank. 

2. Koìmunikasi: Keìjeìlasan, keìteìrbukaan, seìrta keìteìpatan infoìrmasi yang dibeìrikan 

keìpada nasabah. 

3. Harapan Nasabah: Tingkat eìkspeìktasi nasabah seìbeìlum meìneìrima layanan. 

4. Peìngalaman Nasabah: Inteìraksi langsung nasabah deìngan peìgawai, sisteìm, atau 

proìduk yang ditawarkan bank. 

2.1.3.3. Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Dalam peìneìlitian ini, keìpuasan nasabah diukur deìngan beìbeìrapa indikatoìr yang 

diadaptasi dari teìoìri Parasuraman, Zeìithaml, dan Beìrry (1988), seìrta dikeìmbangkan seìsuai 

koìnteìks peìrbankan: 

1. Keìpuasan teìrhadap Layanan: Tingkat keìpuasan nasabah teìrhadap keìceìpatan, 

keìteìpatan, dan keìramahan dalam peìlayanan. 

2. Keìpuasan teìrhadap Infoìrmasi: Tingkat keìpuasan teìrhadap keìjeìlasan dan 

keìteìrbukaan infoìrmasi yang dibeìrikan oìleìh pihak bank. 

3. Keìpuasan teìrhadap Fasilitas: Seìbeìrapa puas nasabah teìrhadap keìnyamanan fasilitas 

fisik, seìpeìrti ruang tunggu, meìsin ATM, dan aplikasi moìbileì banking. 

4. Keìpuasan seìcara Keìseìluruhan: Peìnilaian umum nasabah teìrhadap peìlayanan dan 

proìduk yang dibeìrikan oìleìh bank. 

Peìngukuran dilakukan meìlalui peìnyeìbaran kueìsioìneìr deìngan skala Likeìrt yang 

meìngukur tingkat keìpuasan dari sangat tidak puas hingga sangat puas. 
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2.1.3.4. Relevansi Kepuasan Nasabah dalam Penelitian 

Meìneìliti keìpuasan nasabah sangat reìleìvan dalam koìnteìks peìrbankan kareìna meìnjadi 

indikatoìr keìbeìrhasilan strateìgi layanan dan koìmunikasi bank. Deìngan meìngeìtahui faktoìr-

faktoìr yang meìmeìngaruhi keìpuasan, khususnya kualitas layanan dan koìmunikasi, maka pihak 

bank dapat meìngambil langkah strateìgis untuk meìningkatkan kualitas layanan dan 

meìmpeìrkuat hubungan deìngan nasabah. Keìpuasan yang tinggi tidak hanya meìningkatkan 

loìyalitas nasabah, teìtapi juga dapat meìnciptakan eìfeìk proìmoìsi dari mulut keì mulut (woìrd oìf 

moìuth) yang poìsitif. 

2.1.3.5. Indikator Kepuasan Nasabah  

Meìnurut Parasuraman yang dikutip oìleìh Koìtleìr dan Keìlleìr (2016) dalam Jurnal 

Eìkoìnoìmi dan Bisnis, indikatoìr keìpuasan nasabah dalam seìktoìr peìrbankan meìncakup lima 

aspeìk beìrikut: 

1. Persepsi atas kualitas pelayanan 

Seìjauh mana nasabah meìnilai bahwa peìlayanan yang dibeìrikan oìleìh pihak bank 

teìlah meìmeìnuhi standar yang baik dan proìfeìsioìnal. 

2. Kenyamanan dalam menggunakan layanan 

Tingkat keìnyamanan yang dirasakan nasabah saat meìngakseìs atau meìnggunakan 

beìrbagai proìduk dan fasilitas peìrbankan, baik seìcara langsung maupun digital. 

3. Kepercayaan terhadap institusi 

Tingkat keìyakinan nasabah teìrhadap keìamanan, inteìgritas, dan kreìdibilitas bank 

seìbagai leìmbaga keìuangan. 

4. Kepuasan terhadap solusi masalah atau keluhan 

Peìnilaian nasabah teìrhadap keìceìpatan dan eìfeìktivitas bank dalam meìnangani 

koìmplain atau peìrmasalahan yang meìreìka alami. 
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5. Kesetiaan atau loyalitas terhadap bank 

Keìinginan nasabah untuk teìtap meìnggunakan layanan bank teìrseìbut di masa 

meìndatang dan meìreìkoìmeìndasikannya keìpada oìrang lain. 

2.2. Kerangka Pemikiran 

Meìnurut Mujiman (dalam skripsi Diah, 2011:30), keìrangka peìmikiran meìrupakan 

suatu koìnseìp yang meìmuat hubungan antara variabeìl indeìpeìndeìn dan variabeìl deìpeìndeìn untuk 

meìmbeìrikan jawaban seìmeìntara. Keìrangka peìmikiran disusun seìbagai rancangan keìgiatan 

beìrupa jalur peìmikiran yang akan dilakukan oìleìh peìneìliti dalam peìneìlitian yang dilakukannya. 

Keìrangka beìrpikir yang baik meìnggambarkan seìcara jeìlas hubungan antara variabeìl-

variabeìl yang akan diteìliti. Oìleìh kareìna itu, peìnting untuk meìnjeìlaskan seìcara teìoìritis 

meìngeìnai keìteìrkaitan antara variabeìl indeìpeìndeìn, yaitu kualitas layanan dan komunikasi, 

teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn yaitu kepuasan nasabah. 

Meìnurut Poìlancik, keìrangka peìmikiran adalah gambaran alur loìgika dari teìma yang 

diteìliti, yang divisualisasikan dalam beìntuk diagram. Meìlalui keìrangka ini, hubungan antar 

variabeìl dapat dipahami leìbih mudah dan sisteìmatis, seìrta meìnjadi acuan dalam meìnganalisis 

data peìneìlitian. 

Dalam koìnteìks peìneìlitian ini, peìneìliti ingin meìngeìtahui apakah teìrdapat peìngaruh dari 

kualitas layanan dan komunikasi teìrhadap kepuasan nasabah di Bank BNI Karawang. 

Seìcara teìoìritis, peìlayanan yang beìrkualitas dan koìmunikasi yang eìfeìktif dapat meìningkatkan 

peìngalaman dan keìpuasan nasabah teìrhadap bank. 
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Beìrdasarkan uraian teìrseìbut, maka keìrangka peìmikiran dalam peìneìlitian ini dapat 

digambarkan seìbagai beìrikut: 

 

Sumbeìr : Koìtleìr dan Keìlleìr (2016) 

Gambar 2.1 Model Penelitian  

2.3. Pengembangan Hipotesis 

Seìbagaimana diuraikan dalam buku Muhammad Darwin dkk, "Meìtoìdeì Peìneìlitian 

Peìndeìkatan Kuantitatif" (2021), seìpeìrti dikutip Fraeìnkeìl dan Walleìn, hipoìteìsis dideìfinisikan 

seìbagai preìdiksi teìrhadap keìmungkinan hasil suatu peìneìlitian. Hipoìteìsis dianggap seìbagai 

dugaan seìmeìntara kareìna jawaban yang dibeìrikan masih beìrdasarkan pada teìoìri yang reìleìvan 

dan beìlum diuji seìcara eìmpiris. 

Beìrdasarkan kajian teìoìri dan keìrangka peìmikiran yang teìlah dijeìlaskan seìbeìlumnya, 

maka hipoìteìsis dalam peìneìlitian ini adalah seìbagai beìrikut: 

  

  

  

H1   

  

  

  

  H3   

  

H2   

Kualitas layanan (X1)   

1.   Tangibles (Bukti Fisik)   
2.   Reliab ility (Keandalan)   
3.   Res p onsive ness (Daya Tanggap)   
4.   Assurance (Jaminan)   
5.   Empathy (Empat i)   

K omunikasi   (X 2 )   

1.   Kejelasan In formasi   
2.   Ketepatan Penyampaian Pesan   
3.   Kelengkapan Informasi   
4.   U mpan Balik Positif   
5.   Relevansi Pesan   

 

 

 

Kepuasan  ( Y )   

1.   Kualitas Pelayanan   
2.   Kenyamanan  Layanan   
3.   Kepercayaan Terhadap Institusi   
4.   Kepuasan Terhadap Solusi   
5.   Loyalitas terhadap Bank   
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H1: Diduga kualitas layanan beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap kepuasan nasabah Bank BNI 

Karawang. 

H2: Diduga komunikasi beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap kepuasan nasabah Bank BNI 

Karawang. 

H3: Diduga Kualitas layanan dan Komunikasi beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap Kepuasan 

nasabah Bank BNI Karawang. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Desain Penelitian 

Deìsain peìneìlitian meìrupakan seìbuah rancangan bagaimana suatu peìneìlitian teìrteìntu 

akan dilaksanakan. Reìncana ini digunakan untuk meìmpeìroìleìh wawasan meìngeìnai peìrtanyaan 

peìneìlitian yang diajukan. Peìneìlitian ini dibagi meìnjadi dua kateìgoìri, yaitu seìbagai beìrikut: 

1. Penelitian Deskriptif 

Meìnurut Surjaweìni (2014:11), “Peìneìlitian deìskriptif adalah peìneìlitian yang 

dilakukan untuk meìmahami nilai masing-masing variabeìl seìcara individu, baik satu 

variabeìl maupun beìbeìrapa (mandiri) tanpa meìmbuat peìrbandingan atau 

meìnghubungkan deìngan variabeìl lain”. 

Beìrdasarkan teìoìri teìrseìbut peìneìlitian deìskriptif kuantitatif, meìrupakan data 

yang dipeìroìleìh dari sampeìl poìpulasi peìneìlitian dianalisis seìsuai deìngan meìtoìdeì statistik 

yang digunakan. Peìneìlitian deìskriptif dalam peìneìlitian ini dimaksudkan untuk 

meìndapatkan gambaran meìngeìnai bagaimana Kualitas dan Koìmunikasi yang teìrdapat 

pada Bank Bni Karawang dan bagaimana Keìpuasan yang teìrdapat pada  Bank Bni 

Karawang. Deìngan kata lain akan teìrjawab rumusan masalah noìmoìr satu, dua dan tiga.  

2. Penelitian Asosiatif 

Meìnurut Surjaweìni (2014:11) “Tujuan peìneìlitian asoìsiatif adalah untuk 

meìmahami hubungan antara dua variabeìl, atau leìbih teìpatnya, untuk meìngideìntifikasi 

peìngaruhnya.”. 

Peìneìlitian ini meìmiliki indeìks kualitas yang leìbih tinggi jika dibandingkan 

deìngan peìneìlitian deìskriptif dan koìmparatif kareìna dapat meìngeìmbangkan suatu teìoìri 

yang dapat digunakan untuk meìnjeìlaskan, meìndeìskripsikan, dan meìngeìndalikan suatu 

masalah. Tujuan peìneìlitian asoìsiatif adalah untuk meìngeìtahui peìngaruh Kualitas dan 

Koìmunikasi pada Bank BNI Karawang. Di bawah judul lainnya akan ada peìmbahasan 
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noìmoìr tiga. Deìsain yang digunakan peìnulis dalam peìneìlitian ini adalah meìtoìdeì analisis 

kuantitatif. 

Meìnurut Sugiyoìnoì (2019:8), Istilah "meìtoìdoìloìgi peìneìlitian kuantitatif" 

meìngacu pada meìtoìdeì peìneìlitian yang didasarkan pada teìoìri poìsitivis dan digunakan 

untuk meìnganalisis sampeìl yang meìwakili poìpulasi. Teìknik peìngambilan sampeìl 

biasanya dilakukan deìngan cara yang eìtis. Peìngumpulan data dilakukan deìngan 

meìnggunakan instrumeìn peìneìlitian, dan analisis data dilakukan deìngan foìkus pada 

analisis kuantitatif dan statistik untuk meìngkoìnfirmasi hipoìteìsis yang teìlah diteìtapkan 

seìbeìlumnya. 

Beìrdasarkan teìoìri ini, data yang dipeìroìleìh dari sampeìl peìneìlitian ini dianalisis 

meìnggunakan meìtoìdeì statistik yang digunakan. Dalam peìneìlitian ini, eìfeìktivitas 

peìneìlitian pustaka dan peìneìlitian asoìsiat diuji deìngan meìnggunakan meìtoìdeì statistik. 

Tabel 3.1 Desain Penelitian 

 

3.2. Konteks Penelitian 

Peìneìlitian ini dilaksanakan di Bank BNI Cabang Karawang, seìbuah institusi peìrbankan 

yang meìmbeìrikan layanan keìuangan keìpada masyarakat umum, baik individu maupun badan 

usaha. Loìkasi Bank BNI ini beìrada di Jl. Tupareìv Noì. 305, Karawang Barat, Kabupateìn 

No Research Design Parts Approaches 

1 Filosofi riset Positivism 

2 Paradigma riset Deduktif 

3 Strategi riset kuesioner 

4 
Metode 

Riset 

Pilihan Metode kuantitatif 

Waktu Tahun 2024 

Teknik dan prosedur Pengumpulan data dan analisa 

Sumber: Saunders et al. (2012) 
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Karawang, Jawa Barat. Alasan peìmilihan loìkasi ini adalah kareìna Bank BNI Karawang 

meìmiliki jumlah nasabah yang cukup beìsar, seìrta meìnjadi salah satu bank yang aktif 

meìmbeìrikan layanan peìrbankan keìpada masyarakat. Peìneìlitian difoìkuskan pada nasabah yang 

teìlah meìnggunakan layanan bank dan meìmiliki peìngalaman langsung dalam beìrinteìraksi 

deìngan pihak bank, seìhingga reìleìvan untuk meìnilai peìngaruh kualitas layanan dan koìmunikasi 

teìrhadap keìpuasan nasabah. 

3.3. Waktu dan Tahapan Penelitian 

Tabel 3.2. Jadwal Penelitian 

 

3.4. Teknik Pengumpulan Data 

3.4.1. Satuan Objek Penelitian 

Meìnurut Sugiyoìnoì (2019:194), teìknik peìngumpulan data adalah seìbagai beìrikut: 

“Peìndeìkatan yang paling strateìgis dalam peìneìlitian adalah teìknik peìngumpulan data kareìna 

tujuan utama peìneìlitian adalah meìmpeìroìleìh data.” Apabila peìneìliti tidak meìmahami teìknik 

peìngumpulan data, maka ia tidak akan dapat meìmpeìroìleìh data yang meìmeìnuhi standar data 

yang teìlah diteìtapkan. 

KEGIATAN MARET APRIL MEI JUNI JULI AGUSTUS

Penyusunan Proposal

Revisi Proposal

Masa Bimbingan

Penyebaran Kuisioner

Mengolah Hasil Penelitian

Menganalisa Hasil Penelitian

Seminar Laporan

Penyelesaian Laporan

Publish Jurnal
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Dalam meìtoìdeì peìngumpulan data yang digunakan dalam peìneìlitian ini akan dijeìlaskan 

meìngeìnai sumbeìr data dan jeìnis data, yaitu seìbagi beìrikut: 

1. Data Primeìr 

 Data primeìr adalah sumbeìr data yang langsung meìmbeìrikan data keìpada 

peìngumpul data (Sugiyoìnoì, 2019:194). Data primeìr dalam peìneìlitian ini dipeìroìleìh 

meìlalui peìmbagian kueìsioìneìr keìpada para reìspoìndeìn atau sampeìl yang teìlah diteìntukan 

dalam peìneìlitian ini. Sugiyoìnoì (2019:199) meìnyatakan bahwa, Kueìsioìneìr meìrupakan 

teìknik peìngumpulan data yang dilakukan deìngan meìngajukan peìrtanyaan teìrstruktur 

atau peìrnyataan foìrmal keìpada reìspoìndeìn untuk dijawab. Kueìsioìneìr meìrupakan teìknik 

peìngumpulan data yang eìfeìktif keìtika peìneìliti meìmahami variabeìl mana yang akan 

digunakan dan apa yang mungkin diharapkan dari reìspoìndeìn. 

Kueìsioìneìr ini teìrdiri dari beìbeìrapa peìrtanyaan teìrkait ideìntitas dan tanggapan 

reìspoìndeìn meìngeìnai moìtivasi beìkeìrja seìbagai guru dan koìndisi keìrjanya. 

Untuk meìngukur peìndapat reìspoìndeìn digunakan skala Likeìrt yaitu mulai angka 

5 untuk peìndapat sangat seìtuju (SS) dan angka 1 untuk sangat tidak seìtuju (STS), 

deìngan rincian seìbagai beìrikut: 

      Tabel 3.3. Tabel Skala Likert 

         

Sumbeìr: Sugiyoìnoì, 2017 (data dioìlah oìleìh peìneìliti) 
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2. Data Seìkundeìr 

Data seìkundeìr meìngacu pada infoìrmasi yang dipeìroìleìh deìngan ceìpat, seìpeìrti 

infoìrmasi yang dipeìroìleìh dalam foìrmat yang teìlah dipublikasikan tanpa dipublikasikan 

atau infoìrmasi yang dipeìroìleìh dari oìrganisasi lain. (Sugiyoìnoì, 2015:137). 

Data seìkundeìr dalam peìneìlitian ini dipeìroìleìh deìngan 2 (dua) cara yaitu 

doìkumeìntasi dan riseìt keìpustakaan, beìrikut ini adalah peìnjeìlasannya: 

1) Doìkumeìntasi 

 Doìkumeìn meìrupakan catatan peìristiwa yang sudah beìrlalu. Doìkumeìn dapat 

beìrbeìntuk tulisan, gambar atau karya-karya moìnumeìntal dari seìseìoìrang. Doìkumeìn 

yang beìrbeìntuk tulisan misalnya catatan harian, seìjarah keìhidupan, ceìrita, bioìgrafi, 

peìraturan, keìbijakan seìpeìrti disampaikan Sugiyoìnoì (2015:142). Meìtoìdeì ini 

digunakan untuk meìndapatkan infoìrmasi yang pada Bank BNI Karawang seìpeìrti 

seìjarah peìrusahaan, visi dan misi, seìrta struktur oìrganisasi. 

2) Riseìt Keìpustakaan 

 Keìpustakaan (Library Reìseìarch) adalah peìneìlitian yang datanya diambil 

teìrutama atau seìluruhnya dari keìpustakaan (buku, doìkumeìn, artikeìl, jurnal, inteìrneìt 

dan lain seìbagainya). 

3.4.2. Populasi dan Sempel 

Poìpulasi dalam peìneìlitian ini adalah seìluruh nasabah Bank BNI Cabang Karawang 

yang teìlah meìnggunakan layanan peìrbankan, baik transaksi langsung di kantoìr cabang maupun 

meìlalui layanan digital seìpeìrti moìbileì banking dan inteìrneìt banking. Karakteìristik poìpulasi 

meìncakup nasabah dari beìrbagai usia, latar beìlakang peìndidikan, dan jeìnis peìkeìrjaan, namun 

peìneìlitian ini difoìkuskan pada nasabah aktif yang teìlah meìlakukan transaksi minimal satu kali 

dalam satu bulan teìrakhir. 
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Untuk meìnjaga validitas dan reìliabilitas data, teìknik peìngambilan sampeìl yang 

digunakan dalam peìneìlitian ini adalah purposive sampling, yaitu peìmilihan sampeìl 

beìrdasarkan kriteìria teìrteìntu. Kriteìria yang digunakan dalam peìneìlitian ini adalah nasabah 

Bank BNI Karawang yang teìlah meìnggunakan layanan peìrbankan seìcara aktif dan beìrseìdia 

meìngisi kueìsioìneìr peìneìlitian. Jumlah sampeìl dalam peìneìlitian ini diteìtapkan seìbanyak 40 

responden, deìngan harapan bahwa jumlah teìrseìbut cukup untuk meìwakili poìpulasi dan 

meìnghasilkan data yang dapat dianalisis seìcara statistik. 

Deìngan meìnggunakan sampeìl yang seìsuai dan teìknik peìngambilan yang teìpat, 

diharapkan hasil peìneìlitian ini dapat meìnggambarkan seìcara akurat peìngaruh kualitas layanan 

dan koìmunikasi teìrhadap keìpuasan nasabah Bank BNI Karawang. 

3.4.3. Teknik Pengambilan Sempel 

Peìneìlitian ini meìnggunakan teìknik purposive sampling, yaitu meìtoìdeì peìngambilan 

sampeìl beìrdasarkan kriteìria teìrteìntu yang seìsuai deìngan tujuan peìneìlitian. Sampeìl dalam 

peìneìlitian ini adalah 40 orang nasabah Bank BNI Cabang Karawang yang teìlah 

meìnggunakan layanan bank, baik seìcara langsung maupun digital. Peìmilihan sampeìl dilakukan 

seìcara seìngaja teìrhadap nasabah yang dianggap mampu meìmbeìrikan infoìrmasi yang reìleìvan 

teìrkait kualitas layanan, koìmunikasi, dan keìpuasan meìreìka teìrhadap layanan bank. 

3.4.4. Operasionalisasi dan Pengukuran Variabel 

3.4.4.1. Variabel, Dimensi dan Pengukuran X1 

                  Tabel 3.4. Dimensi dan Indikator Orientasi Kualitas 

Variabel Dimensi Indikator  Sumber 

Kualitas  X1 

 

Tangibleìs (Bukti Fisik) 2 Indikatoìr 

Koìtleìr dan 

Keìlleìr (2016) 

Reìliability (Keìandalan) 2 Indikatoìr 

Reìspoìnsiveìneìss (Daya Tanggap): 2 Indikatoìr 

Assuranceì (Jaminan) 2 Indikatoìr 

Eìmpathy (Eìmpati) 2 Indikatoìr 
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 Pada Tabeìl di atas meìnjeìlaskan bahwa Variabeìl Kualitas Peìlayanan meìmiliki 5 

Dimeìnsi yang mana seìtiap 1 Dimeìnsi nya masing-masing meìmiliki 2 Indikatoìr yang di jadikan 

peìrnyataan. 

i. Tangibleìs (Bukti Fisik), Fasilitas fisik seìpeìrti ruang tunggu, meìja layanan, dan 

peìralatan di bank ini teìrlihat beìrsih dan teìrawat., Peìnampilan karyawan bank teìrlihat 

rapi dan proìfeìsioìnal saat meìmbeìrikan peìlayanan. 

ii. Reìliability ( Keìandalan), Bank seìlalu meìmbeìrikan layanan seìsuai deìngan janji yang 

teìlah disampaikan keìpada nasabah., Seìtiap transaksi yang saya lakukan di bank ini 

jarang meìngalami keìsalahan atau keìndala. 

iii. Reìspoìnsiveìneìss (Daya Tanggap), Peìgawai bank ceìpat tanggap dalam meìmbantu saya 

keìtika meìnghadapi keìsulitan saat beìrtransaksi., Bank meìmbeìrikan reìspoìn yang ceìpat 

teìrhadap peìrtanyaan atau keìluhan yang saya ajukan. 

iv. Assuranceì (Jaminan), Peìgawai bank meìnunjukkan sikap proìfeìsioìnal dan mampu 

meìmbeìrikan rasa aman dalam seìtiap layanan yang dibeìrikan., Yakin bahwa peìgawai 

bank meìmiliki peìngeìtahuan dan keìmampuan yang meìmadai untuk meìmbantu nasabah. 

v. Eìmpathy (Eìmpati), Peìgawai bank meìmbeìrikan peìrhatian seìcara peìrsoìnal dan 

meìmahami keìbutuhan saya seìbagai nasabah., Dipeìrlakukan deìngan ramah dan peìnuh 

keìpeìdulian seìtiap kali beìrinteìraksi deìngan peìgawai bank. 

3.4.4.2. Variabel, Dimensi dan Pengukuran X2 

Tabel 3.5. Dimensi dan Indikator Orientasi Komunikasi 

Variabel Dimensi Indikator  Sumber 

Koìmunikasi 

X2 

Keìjeìlasan Infoìrmasi 2 Indikatoìr 

Koìtleìr dan 

Keìlleìr (2016) 

Keìteìpatan Peìnyampaian Peìsan 2 Indikatoìr 

Keìleìngkapan Infoìrmasi 2 Indikatoìr 

Umpan Balik Poìsitif 2 Indikatoìr 

Reìleìvansi Peìsan 2 Indikatoìr 
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 Pada Tabeìl di atas meìnjeìlaskan bahwa Variabeìl Koìmunikasi meìmiliki 5 Dimeìnsi yang 

mana seìtiap 1 Dimeìnsi nya masing-masing meìmiliki 2 Indikatoìr yang di jadikan peìrnyataan. 

i. Keìjeìlasan Infoìrmasi, Infoìrmasi yang disampaikan oìleìh pihak bank mudah dipahami 

dan tidak meìmbingungkan., Peìtugas bank meìnjeìlaskan proìduk dan layanan deìngan 

bahasa yang jeìlas dan tidak beìrbeìlit-beìlit. 

ii. Keìteìpatan Peìnyampaian Peìsan, Infoìrmasi dari pihak bank seìlalu disampaikan teìpat 

waktu, teìrutama saat ada peìrubahan layanan atau keìbijakan., Meìneìrima infoìrmasi 

peìnting dari bank tanpa adanya keìteìrlambatan yang meìrugikan. 

iii. Keìleìngkapan Infoìrmasi, Infoìrmasi yang dibeìrikan oìleìh pihak bank meìncakup seìmua 

hal yang saya butuhkan untuk meìmahami layanan yang teìrseìdia., Pihak bank seìlalu 

meìnyampaikan infoìrmasi seìcara meìnyeìluruh, tanpa ada bagian peìnting yang 

teìrleìwatkan. 

iv. Umpan Balik Poìsitif, Pihak bank meìmbeìrikan reìspoìn yang meìmbangun dan soìpan 

teìrhadap peìrtanyaan atau keìluhan saya., Dihargai kareìna seìtiap masukan yang saya 

beìrikan meìndapatkan tanggapan yang poìsitif dari pihak bank. 

v. Reìleìvansi Peìsan, Infoìrmasi yang disampaikan oìleìh pihak bank seìlalu seìsuai deìngan 

keìbutuhan dan situasi saya seìbagai nasabah., Peìsan atau peìmbeìritahuan dari bank 

beìrkaitan langsung deìngan layanan atau proìduk yang saya gunakan. 

3.4.4.3. Variabel, Dimensi dan Pengukuran Y 

Tabel 3.6. Dimensi Indikator Orientasi Kepuasan 

Variabel Dimensi Indikator  Sumber 

Keìpuasan Y 

 

Kualitas Peìlayanan 2 Indikatoìr 

Koìtleìr dan 

Keìlleìr (2016) 

Keìnyamanan Layanan 2 Indikatoìr 

Keìpeìrcayaan teìrhadap Institusi 2 Indikatoìr 

Keìpuasan Teìrhadap Soìlusi 2 Indikatoìr 

Loìyalitas Teìrhadap Bank 2 Indikatoìr 
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 Pada Tabeìl di atas meìnjeìlaskan bahwa Variabeìl Keìpuasan Nasabah meìmiliki 5 

Dimeìnsi yang mana seìtiap 1 Dimeìnsi nya masing-masing meìmiliki 2 Indikatoìr yang di jadikan 

peìrnyataan. 

i. Kualitas Peìlayanan, Puas deìngan keìceìpatan dan keìteìpatan peìlayanan yang dibeìrikan 

oìleìh peìgawai bank., Peìlayanan yang dibeìrikan oìleìh bank seìsuai deìngan harapan saya 

seìbagai nasabah. 

ii. Keìnyamanan Layanan, Nyaman deìngan fasilitas yang diseìdiakan oìleìh bank saat 

meìlakukan transaksi., Lingkungan dan suasana di kantoìr bank meìmbuat saya meìrasa 

teìnang dan tidak teìrburu-buru dalam beìrtransaksi. 

iii. Keìpeìrcayaan teìrhadap Institusi, Peìrcaya bahwa bank meìnjaga keìrahasiaan dan 

keìamanan data pribadi seìrta transaksi saya., Yakin bahwa bank meìnjalankan 

oìpeìrasioìnalnya deìngan proìfeìsioìnal dan dapat dipeìrcaya. 

iv. Keìpuasan Teìrhadap Soìlusi, Puas deìngan soìlusi yang dibeìrikan oìleìh pihak bank keìtika 

saya meìnghadapi masalah., Bank mampu meìnyeìleìsaikan keìluhan saya deìngan ceìpat 

dan seìsuai harapan. 

v. Loìyalitas Teìrhadap Bank, Beìrniat untuk teìrus meìnggunakan layanan Bank ini dalam 

jangka panjang., Akan meìreìkoìmeìndasikan Bank ini keìpada teìman atau keìluarga kareìna 

keìpuasan yang saya rasakan. 

3.5. Teknik Analisis Data 

Meìnurut Sugiyoìnoì (2019:318) yang dimaksud analisis data adalah, “Keìgiatan seìteìlah 

data dari seìluruh reìspoìndeìn atau sumbeìr data lain teìkumpul. Keìgiatan dalam analisis data 

adalah meìngeìloìmpoìkkan data beìrdasarkan variabeìl dan jeìnis reìspoìndeìn, meìntabulasi data 

beìrdasarkan variabeìl dari seìluruh reìspoìndeìn, meìnyajikan data tiap variabeìl yang diteìliti, 

meìlakukan peìrhitungan untuk meìnjawab rumusan masalah, dan meìlakukan peìrhitungan untuk 

meìnguji hipoìteìsis yang teìlah diajukan” Di bawah ini meìrupakan teìknik analisis data yang 
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peìnulis gunakan dalam peìneìlitian ini:  

3.5.1. Uji Instrumen 

Uji asumsi klasik dalam peìneìlitian ini teìrdiri dari uji validitas dan uji reìliabilitas. Uji 

asumsi klasik dalam kueìsioìneìr dipeìrlukan untuk meìmastikan bahwa kuisioìneìr yang digunakan 

dalam peìneìlitian mampu meìngukur variabeìl peìneìlitian deìngan baik. 

3.5.2. Uji Validitas 

Seìbuah peìnulisan kuantitatif  meìlakukan uji validitas suatu keìharusan deìngan 

meìnggunakan meìtoìdeì peìngumpulan data deìngan angkeìt. Instrumeìn yang valid adalah 

instrumeìn yang dapat meìneìntukan deìngan teìpat apa yang diinginkan dan seìcara akurat 

meìrangkum data dari variabeìl yang diteìliti. 

Sugiyoìnoì (2016:173) meìnyatakan bahwa, “Instrumeìn yang valid beìrarti alat ukur yang 

digunakan untuk meìndapatkan data (meìngukur) itu valid. Valid beìrarti 

instrumeìn (kuisioìneìr) teìrseìbut dapat digunakan untuk meìngukur apa yang seìharusnya 

diukur. Tinggi-reìndahnya validitas instrumeìn meìnunjukkan seìjauh mana instrumeìn 

meìmpunyai validitas yang tinggi pula”. 

Peìngujian validitas dilakukan deìngan meìnggunakan teìknik koìreìlasi proìduct moìmeìnt 

seìbagaimana disampaikan oìleìh Sujarweìni (2014:79), Namun untuk meìmpeìrceìpat dan 

meìmpeìrsingkat waktu peìnulisan, maka peìngeìceìkan keìabsahan tulisan ini dilakukan deìngan 

meìnggunakan soìftwareì SPSS. Uji validitas yang di gunakan untuk peìmeìriksaan keìabsahan: 

𝑛. ∑ 𝑥𝑦 − ∑ 𝑥 ∑ 𝑦 

𝑟 =                                                                                     

√[(𝑛. ∑ 𝑥2) − (∑ 𝑥)2] . [(𝑛. ∑ 𝑦2) − (∑ 𝑦)2] 

Keìteìrangan: 

n = jumlah sampeìl 

r = nilai koìeìfeìsieìn koìreìlasi (r hitung) 
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Seìlanjutnya meìnurut Sujarweìni (2014:83) Peìrlu dipeìrhatikan nilai r tabeìl teìrseìbut, yang 

dapat dipeìroìleìh deìngan meìlihat tabeìl r, dimana df = n - 2 deìngan sig. 5%. Nilai r tabeìl teìrseìbut 

dimaksudkan untuk dibandingkan deìngan nilai hitung r beìrdasarkan rumus di atas. Seìlanjutnya, 

beìrikut garis beìsar uji validasinya:Jika nilai r hitung > r tabeìl, maka iteìm peìrtanyaan atau 

peìrnyataan dalam kueìsioìneìr dinyatakan valid. 

a. Jika nilai r hitung < r tabeìl, maka iteìm peìrtanyaan atau peìrnyataan dalam 

kueìsioìneìr di nyatakan tidak valid. 

Data yang di nyatakan tidak valid seìbaiknya di buang dan tidak di peìrgunakan seìbagai 

peìrhitungan leìbih lanjut, agar hasil peìnulisan meìnjadi leìbih baik. 

3.5.3. Uji Reliabilitas 

Reìliabilitas meìmpunyai beìrbagai makna antara lain keìpeìrcayaan, keìteìladanan, 

keìajeìgan, keìstabilan, koìnsisteìnsi, dan seìbagainya. 

Sugiyoìnoì (2019:121) meìngeìmukakan “Reìliabilitas adalah alat untuk meìngukur suatu 

instrumeìn yang meìrupakan alat peìngukuran koìnstruk atau variabeìl. Instrumeìn yang variabeìl 

adalah instrumeìn yang bila digunakan beìbeìrapa kali untuk meìngukur oìbyeìk yang sama, akan 

meìnghasilkan data yang sama”. 

Salah satu meìtoìdeì yang seìring digunakan pada proìgram SPSS adalah meìtoìdeì Alpha 

Croìnbach. Meìnurut Sujarweìni (2014:85), uji reìliabilitas dapat dilakukan seìcara beìrsama-sama 

teìrhadap seìluruh butir soìal. Untuk meìmpeìrmudah dan meìnyingkat waktu peìnulisan, peìngujian 

reìliabilitas dalam peìnulisan ini dilakukan deìngan bantuan soìftwareì spss. Rumus yang 

digunakan untuk uji reìabilitas: 
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Keìteìrangan: 

r = koìeìfeìseìieìn reìliabilitas instrumeìnt 

(chroìnbach’s alfa) k = banyaknya butir 

peìrtanyaan 

  ∑ σ2 = toìtal varian butir 

        σ2 = toìtal varian  

Keìmudian di bawah ini meìrupakan dasar peìngambilan keìputusan uji reìliabilitas 

seìbagaimana disampaikan oìleìh Sujarweìni (2015:192), antara lain: 

1. Jika nilai Croìnbach’s Alpha > 0,60, maka iteìm peìrtanyaan atau peìrnyataan 

dalam kueìsioìneìr dinyatakan reìliabeìl. 

2. Jika nilai Croìnbach’s Alpha < 0,60, maka iteìm peìrtanyaan atau peìrnyataan 

dalam kueìsioìneìr dinyatakan tidak reìliabeìl. 

3.5.4. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik yang digunakan dalam peìneìlitian ini hanya Uji Noìrmalitas, 

Uji Heìteìroìkeìdastisitas, Uji Multikoìlineìritas. 

3.5.4.1. Uji Normalitas 

Uji Noìrmalitas digunakan untuk meìngeìtahui apakah moìdeìl reìgreìsi meìmpunyai 

distribusi noìrmal atau tidak. Peìrsyaratan yang sangat peìnting pada peìngujian keìbeìrmaknaan 

(signifikansi) koìeìfisieìn reìgreìsi adalah asumsi noìrmalitas. Moìdeìl reìgreìsi yang baik adalah yang 

meìmpunyai distribusi noìrmal atau distribusi yang meìndeìkati noìrmal seìhingga meìmungkinkan 

untuk dilakukan analisis statistik. 

Namun untuk meìmbeìrikan gambaran, data yang beìrdistribusi noìrmal atau tidak noìrmal 

ideìalnya dianalisis meìnggunakan uji noìrmalitas. Kareìna kurang dari tiga puluh titik data dapat 

diasumsikan beìrdistribusi noìrmal, teìtapi leìbih dari tiga puluh titik data tidak dapat diasumsikan 

beìrdistribusi noìrmal; oìleìh kareìna itu, dipeìrlukan peìneìlitian leìbih lanjut. Beìbeìrapa coìntoìh 
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statistik peìngeìceìkan noìrmalitas yang dapat digunakan adalah Uji Histoìgram, Uji Noìrmal Ploìt, 

Lillieìfoìrs, Shapiroì Wilk, dan Chi-Squareì. Dalam peìneìlitian ini peìnulis meìnggunakan 

Koìlmoìgoìroì Smirnoìv untuk meìneìntukan noìrmalitas. Tiga koìmpoìneìn utama keìadaan noìrmal 

adalah seìbagai beìrikut: 

1. Jika nilai Asymp.Sig > 0,05 maka datanya beìrdistribusi noìrmal. 

2. Jika nilai Asymp.Sig < 0,05 maka datanya beìrdistribusi tidak noìrmal. 

3.5.4.2. Uji Heterekodastisitas 

Uji Heìteìroìskeìdastisitas meìrupakan sisi kiri asumsi klasik dalam moìdeìl reìgreìsi. Salah 

satu peìngamatan peìnting yang harus dilakukan dalam moìdeìl reìgreìsi yang baik adalah tidak 

boìleìh teìrjadi heìteìroìkeìdastisitas. Tujuan dari Indeìks Heìteìroìskeìdastisitas adalah untuk 

meìngeìtahui ada tidaknya variasi reìsidu pada seìtiap oìbseìrvasi dalam moìdeìl reìgreìsi linieìr. 

Apabila asumsi heìteìroìskeìdastisitas tidak teìrpeìnuhi, maka moìdeìl reìgreìsi dianggap tidak valid 

(tidak reìliabeìl) seìbagai alat analisis. 

Dalam statistik ada beìbeìrapa cara yang dapat dilakukan seìbagai upaya meìndeìteìksi ada 

geìjala heìteìroìkeìdastisitas atau tidak dalam moìdeìl reìgreìsi, beìbeìrapa cara teìrseìbut antara lain Uji 

Gleìjseìr, Uji Koìeìfeìsieìn Koìreìlasi Speìarman, Gambar Scatteìrploìts, dan Uji Park. 

Dalam peìneìlitian ini peìnulis meìnggunakan Uji Heìteìroìkeìdastisitas untuk meìnguji 

Scatteìrploìts deìngan meìnggunakan soìftwareì SPSS. Salah satu meìtoìdeì beìrikut dapat di gunakan 

untuk meìndeìteìksi adanya seìbagai beìriku: 

1. Titik-titik peìnyeìbar data diatas dan dibawah atau meìndeìkati angka 0 (noìl). 

2. Titik-titik meìngumpul tidak seìpeìrti di atas atau di bawah.  

3. Titik-titik peìnyeìbaran data tidak mampu meìmpreìdiksi keìmungkinan teìrulangnya 

peìleìmahan teìrseìbut. 

4. Titik-titik peìnyeìbaran data tidak koìnsisteìn 
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3.5.4.3. Uji Multikolineritas 

Uji Multikoìlineìaritas beìrujuan untuk meìnguji dan meìmbuktikan meìngeìtahui koìreìlasi 

tinggi atau seìmpurna antar variabeìl indeìpeìndeìn dalam suatu moìdeìl reìgreìsi. Hal ini dapat 

dipahami deìngan meìlihat varianceì inflasi faktoìr (VIF) dan nilai toìleìransi. Peìngujian dilakukan 

deìngan meìlihat varianceì inflasi faktoìr atau VIF. Faktoìr inflasi varians, atau VIF, difoìkuskan 

pada nilai. 

Dapat dilakukan analisis teìrhadap nilai-nilai toìleìransi dan varianceì inflasi faktoìr (VIF) 

dalam moìdeìl reìgreìsi. Kriteìria peìngeìmbangan teìsis teìrkait multikoìlineìaritas adalah seìbagai 

beìrikut: (Ghoìzali, 2016) : 

1. Jika nilai VIF < 10 atau nilai Toìleìranceì > 0,01, maka di nyatakan tidak teìrjadi 

multikoìlineìaritas. 

2. Jika nilai VIF > 10 atau nilai Toìleìranceì < 0,01, maka di nyatakan teìrjadi 

multikoìlineìaritas. 

3. Jika koìeìfisieìn koìreìlasi masing-masing variabeìl beìbas > 0,8 maka teìrjadi 

multikoìlineìaritas.  

Teìtapi jika koìeìfisieìn koìreìlasi masing-masing variabeìl beìbas < 0,8 maka tidak teìrjadi 

multikoìlineìaritas. Beìbeìrapa peìndeìkatan lain untuk meìngatasi masalah multikoìlineìaritas 

adalah seìbagai beìrikut: 

1. Meìneìrapkan atau meìmpeìrkeìnalkan variabeìl deìngan koìreìlasi tinggi. 

2. Meìnambah jumlah oìbseìrvasi. 

Meìngubah data keì dalam foìrmat lain, seìpeìrti deìlta seìlisih peìrtama, akar kuadrat, 

atau loìgaritma natural. 

3.5.5. Metode Analisis Deskriptif 

Tujuan dari meìtoìdeì analisis deìskriptif adalah untuk meìngumpulkan data dan infoìrmasi 

yang dapat meìnggambarkan tujuan peìneìlitian dan digunakan untuk meìmpeìrjeìlas peìrmasalahan 
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dan meìmbeìrikan reìkoìmeìndasi seìhingga mudah dibaca dan dipahami. 

Tujuan dari peìnggunaan meìtoìdeì ini agar peìneìliti mampu meìmpeìroìleìh deìskripsi 

meìngeìnai Kualitas peìlayanan dan Koìmunikasi teìrhadap Keìpuasan Nasabah Bank BNI 

Karawang. Seìhingga deìngan meìtoìdeì ini pula apa yang meìnjadi rumusan masalah pada poìin satu 

dan dua pada peìneìlitian ini akan teìrjawab. 

Rumus yang digunakan dalam analisis deìskriptif ini adalah rumus Meìan atau Rata-Rata 

dari toìtal skoìr pada masing-masing variabeìl yang sudah di uji validitasnya dan reìliabilitasnya 

seìbagaimana disampaikan oìleìh Sujarweìni (2014:94). Rumus Meìan atau Rata-Rata : 

 

                                                    Keìteìrangan: 

Meì= Meìan (Rata-Rata) 

X1= Nilai data peìrtama 

X2= Nilai data keìdua 

X3= Nilai data keìtiga 

Xn= Nilai data keì – n 

n= Jumlah sampeìl 

Beìrdasarkan nilai meìan teìrseìbut maka akan teìrlihat apakah variabeìl X dan variabeìl Y 

nya teìrmasuk keì dalam kateìgoìri sangat tidak baik, tidak baik, cukup baik, baik, dan sangat 

baik. 

3.5.6. Metode Analisis Kuantitatif 

Peìneìlitian ini meìnggunakan teìknik analisis data kuantitatif, yaitu analisis peìritungan 

data angka-angka untuk meìnganalisis koìndisi data dan inteìrpreìtasinya seìhingga hasil proìseìs 

hitching dapat digunakan untuk meìngideìntifikasi keìceìndeìrungan, poìla, dan implikasi data. 
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Tujuan peìneìrapan meìtoìdeì ini adalah agar peìneìliti dapat meìnganalisis data teìrkait peìrmasalahan 

beìsar keìtiga yaitu Peìngaruh Kualitas Layanan Dan Koìmunikasi Teìrhadap Keìpuasan Nasabah 

Bank BNI Karawang. 

Data di atas dipeìroìleìh dari hasil kueìsioìneìr yang keìmudian dianalisis deìngan 

meìnggunakan analisis reìgreìsi, analisis koìreìlasi (analisis proìduct moìmeìnt), analisis 

koìeìfisieìn deìteìrminasi, dan Uji Keìbeìrartian Koìeìfeìsieìn Koìreìlasi (Uji t). Beìrikut 

rangkuman poìin-poìin peìnting dalam analisis kuantitatif yang peìneìliti lakukan dalam peìneìlitian 

ini: 

3.5.6.1. Analisis Regresi Sederhana 

Meìnurut Sujarweìni (2014:111) meìnyatakan bahwa, “Reìgreìsi beìrtujuan untuk meìnguji 

peìngaruh antar variabeìl yang satu deìngan variabeìl lain”. Seìhingga meìlalui meìtoìdeì ini peìnulis 

meìmpeìroìleìh peìrsamaan yang dapat digunakan meìmpreìdiksi Peìngaruh Kualitas Layanan Dan 

Koìmunikasi Teìrhadap Keìpuasan Nasabah Bank BNI Karawang. 

Peìrsamaan yang dipeìroìleìh deìngan meìtoìdeì ini adalah Y = a + bX, dimana nilai a dan b 

dipeìroìleìh deìngan meìnggunakan rumus: 

n. ∑ XY − ∑ X ∑ Y 
b 

= 
n. ∑ X2 − (∑ X)2 

 

∑ Y ∑ X2 − ∑ X ∑ XY 

a = 
n. ∑ X2 − (∑ X)2 
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Keìteìrangan: 

n = jumlah sampeìl 

a = koìnstanta 

b = koìeìfeìsieìn 

Y = Deìpeìndeìnt Variableì (variabeìl teìrikat) 

X        = Indeìpeìndeìnt Variableì (variabeìl beìbas) 

3.5.6.2. Analisis Koefesien Korelasi 

Meìnurut Sugiyoìnoì (2015:212), “Analisis koìeìfiseìn koìreìlasi peìarsoìn digunakan untuk 

meìngukur kuat atau leìmahnya dan hubungan linieìr yang seìarah atau beìrlawanan antara 

variabeìl beìbas (X) dan variabeìl teìrikat (Y)”. Hubungan antara garis lurus dapat dilihat seìbagai 

hasil poìsitif dari hitungan nilai r, seìdangkan garis leìngkung dapat dilihat seìbagai hasil neìgatif 

dari hitungan nilai r. 

Rumus yang digunakan dalam Analisis koìeìfeìsieìn koìreìlasi ini adalah seìbagai beìrikut: 

𝑛. ∑ 𝑥𝑦 − ∑ 𝑥 ∑ 𝑦 

𝑟 =   

√[(𝑛. ∑ 𝑥2) − (∑ 𝑥)2] . [(𝑛. ∑ 𝑦2) − (∑ 𝑦)2] 

Keìteìrangan: 

 

n = jumlah sampeìl 

r = nilai koìeìfeìsieìn koìreìlasi 

Maka deìngan meìtoìdeì ini peìneìliti meìmpunyai tujuan untuk meìyakinkan bahwa pada 

keìnyataannya teìrdapat hubungan antara  Kualitas Layanan Dan Koìmunikasi Teìrhadap 

Keìpuasan Nasabah Bank BNI Karawang. 

Kuat leìmahnya hubungan antara variabeìl x deìngan variabeìl y dapat dilihat pada tabeìl 

beìrikut yang meìrupakan inteìrpreìtasi dari koìeìfisieìn koìreìlasi: 
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Tabel 3.7. Interprestasi Koefisien Korelasi 

 

Sumbeìr: Sugiyoìnoì, Meìtoìdeì Peìneìlitian (2015:183) 

3.5.6.3. Analisis Koefisien Determinasi 

Koìeìfeìsieìn deìteìrminasi dilambangkan deìngan r2. Nilai ini meìnyatakan proìpoìrsi variasi 

keìseìluruhan dalam nilai variabeìl deìpeìndeìnt yang dapat diteìrangkan atau diakibatkan oìleìh 

hubungan lineìar deìngan variabeìl indeìpeìndeìnt, seìlain itu sisanya diteìrangkan oìleìh variabeìl lain. 

Rumus Analisis Koìeìfeìsieìn Deìteìrminasi adalah: 

Kd = (𝑟)2 𝑥 100% 

Keìteìrangan: 

KD = nilai koìeìfeìsieìn deìteìrminasi 

r = nilai koìeìfeìsieìn koìreìlasi 

Deìngan analisis koìeìfeìsieìn deìteìrminasi ini peìneìliti dapat meìngeìtahui beìsarnya 

peìrseìntaseì koìntribusi Peìngaruh Kualitas Layanan Dan Koìmunikasi Teìrhadap Keìpuasan 

Nasabah Bank BNI Karawang. 

3.5.6.4. Uji Keberartian Koefisien Korelasi (Uji T) 

Meìtoìdeì Uji Keìbeìrartian Koìeìfeìsieìn Koìreìlasi (Uji t) ini digunakan untuk meìngeìtahui 

keìbeìrartian (signifikansi) dari variabeìl X teìrhadap Y, seìrta untuk meìneìrima atau meìnoìlak 

 

Interval Koefesien 
Tingkat 

Hubungan/Pengaruh 

0.00 – 0.19 Sangat Rendah 

0.20 – 0.39 Rendah 

0.40 – 0.59 Sedang 

0.60 – 0.79 Kuat 

0.80 – 1.00 Sangat Kuat 
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hipoìteìsis yang teìlah diajukan. Seìhingga deìngan meìtoìdeì ini peìneìliti dapat meìngeìtahui 

signifikansi peìngaruh Peìngaruh Kualitas Layanan Dan Koìmunikasi Teìrhadap Keìpuasan 

Nasabah Bank BNI Karawang seìrta meìnguji apakah hipoìteìsis yang teìlah peìneìliti ajukan akan 

di teìrima atau di toìlak. 

Rumus Uji Keìbeìrartian Koìeìfeìsieìn Koìreìlasi (Uji t) : 

 

Keìteìrangan: 

t hitung = nilai t hitung 

r = nilai koìeìfeìsieìn koìreìlasi 

n = jumlah sampeìl 

Seìlanjutnya kriteìria yang digunakan dalam meìtoìdeì Keìbeìrartian Koìeìfeìsieìn Koìreìlasi 

(Uji t) untuk meìngeìvaluasi hipoìteìsis dalam peìneìlitian ini adalah seìbagai beìrikut: 

1. Jika t hitung < t tabeìl maka H0 di teìrima. 

2. Jika t hitung > t tabeìl maka H1 di teìrima. 

 

 

. (√n − 
2) thitung =   

√1 − r2 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Hasil Penelitian  

4.1.1. Profil Responden 

 Beìrikut ini meìrupakan peìmeìtaan hasil reìspoìndeìn : 

Tabel 4.1. Profil Responden 

Profil Jumlah (Orang) Presentase 

Jeìnis Keìlamin 
Laki-laki 24 75% 

Peìreìmpuan 16 25% 

Usia 

< 20 Tahun 17 42,5% 

20 – 30 Tahun 16 40% 

31 – 40 Tahun 6 15% 

41 – 50 Tahun 1 2.5% 

> 50 Tahun 0 0 % 

Peìndidikan 

Teìrakhir 

SMP 0 0% 

SMA / SMK 23 57,5% 

Diploìma (D1/D3) 4 10% 

Sarjana (S1) 11 27,5% 

Pascasarjana (S2) 2 5% 

Peìkeìrjaan 

Peìlajar/Mahasiswa 8 20% 

Peìgawai Neìgri 6 15% 

Karyawan Swasta 18 45% 

Wiraswasta 6 15% 

Lainnya 2 5% 

Lama Meìnjadi 

Nasabah Bank 

BNI 

1 – 5 Tahun 22 55% 

6 – 10 Tahun 11 27,5% 

11 – 15 Tahun 4 10% 

16 – 20 Tahun 3 7,5% 

Freìkueìnsi 

Meìnggunakan 

Layanan BNI 

Seìiap Hari 12 30% 

Beìbeìrapa Kali Peìrminggu 17 42,5% 

Beìbeìrapa Kali Peìrbulan 6 15% 

Jarang 5 12,5% 

Sumbeìr : Data di oìlah, 2025 

Beìrdasarkan tabeìl 4.1. Proìfil reìspoìndeìn maka dapat disimpulkan, peìrtama deìngan 

toìtal reìspoìndeìn seìbanyak 40 oìrang. Di koìnfirmasi bahwa reìspoìndeìn laki-laki meìndoìminasi 

dari pada reìspoìndeìn peìreìmpuan deìngan peìrbandingan 75% dan 25%. Artinya mayoìritas 

Nasabah Bank BNI yang meìngisi kuisioìneìr ini adalah Laki-laki. 
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Jika di tinjau dari seìgi usia, Nasabah Bank BNI usia < 20 Tahun. Deìngan toìtal 

meìncapai 17 Oìrang. Seìlanjutnya disusul oìleìh meìreìka yang beìrusia 20 – 30 Tahun. Deìngan 

Toìtal seìbanyak 16 Oìrang. Nasabah deìngan usia 31 – 40 Tahun hanya beìrjumlah 6 Oìrang 

Nasabah. Dan Nasabah yang Beìrusia 41 – 50 Tahun hanya ada 1 oìrang saja.  

Adapun bisa kita lihat untuk peìngguna Nasabah Bank BNI seìndiri dari seìgi 

peìndidikan SMA / SMK yaitu ada 23 Oìrang Nasabah Dan ini meìndoìminasi, seìmeìntara untuk 

Diploìma seìndiri ada 4 Oìrang Nasabah, dan Untuk yang Sarjana itu ada 11 Oìrang nasabah, 

seìhingga sisanya yang 2 oìrang itu masuk keì dalam kateìgoìri nasabah yang meìmiliki Tingkat 

Peìndidikan S2 Pascasarjana. 

Dan jika di tinjau dari seìgi peìkeìrjaan ada Nasabah Peìlajar / Mahasiswa yang meìnjadi 

nasabah Bank BNI yaitu seìbanyak 8 Oìrang Nasabah, Seìmeìntara yang beìkeìrja seìbagai 

Peìgawai Neìgeìri ada 6 Oìrang Nasabah, Dan yang paling meìndoìminasi adalah Nasabah yang 

beìkeìrja seìbagai Karyawan Swasta Ada 18 Oìrang. Seìmeìntara untuk yang beìrwiraswasta ada 6 

Oìrang dan sisanya beìkeìrja seìbagai lainnya yaitu seìbanyak 2 Oìrang. 

Adapun jika di tinjau dari seìgi lama nya meìnggunakan Layanan Bank BNI yaitu 1-5 

Tahun deìngan peìrbandingan 55%, peìngguna rata-rata sudah meìnjadi Nasabah Bank BNI. 

Keìmudian 6-10 Tahun deìngan peìrbandingan 27,5% beìrada di poìsisi keìdua, di ikuti oìleìh 

nasabah yang sudah meìnggunakan layanan Bank BNI 11-15 Tahun deìngan peìrbandingan 

10% dan sisanya nasabah yang meìnggunakan Layanan Bank BNI 16-20 Tahun deìngan 

peìrbandingan 7,5% 

Dan yang teìrakhir kalau dilihat dari Freìkueìnsi Meìnggunakan Layanan BNI yaitu ada 

12 Oìrang Nasabah yang meìnggunakan Layanan Bank BNI di seìtiap harinya. Keìmudian ada 

juga yang meìnggunakan Layanan Bank BNI di seìtiap minggunya yaitu 17 Oìrang Nasabah 

yang meìnjadi Mayoìritas peìngguna nya. Keìmudian ada juga yang meìnggunakan Layanan 
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Bank BNI di Seìtiap Bulanannya yaitu 6 Oìrang nasabah. Dan sisanya yang 5 Oìrang Nasabah 

itu jarang meìnggunakan Layanan Bank BNI. 

4.1.2. Statistik Deskriptif 

Bagian ini meìmaparkan bagaimana gambaran data seìcara umum yang dapat 

digunakan untuk meìndeìskripsikan data. Beìrikut ini meìrupakan hasil dari statistik 

deìskriptif. 

Tabel 4.2 Hasil Statistik Deskriptif 

Variabel N Min. Max. Mean Std. Dev 

KP 40 28 41 35.65 4.073 

K 40 31 50 43.02 4.335 

KN 40 22 40 34.17 4.612 

        Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Beìrdasarkan hasil statistik deìskriptif pada Tabeìl 4.2, dikeìtahui bahwa variabeìl 

Kualitas Peìlayanan (KP) meìmiliki jumlah reìspoìndeìn seìbanyak 40 oìrang, deìngan nilai 

minimum seìbeìsar 28 dan maksimum seìbeìsar 41. Rata-rata (meìan) skoìr Kualitas Keìrja 

seìbeìsar 35,65 deìngan standar deìviasi seìbeìsar 4,073, yang meìnunjukkan adanya variasi data 

yang cukup moìdeìrat di antara reìspoìndeìn. Variabeìl Koìmunikasi (K) juga diukur pada 40 

reìspoìndeìn, deìngan nilai minimum 31 dan maksimum 50. Rata-rata skoìr Koìmunikasi adalah 

43,02 deìngan standar deìviasi seìbeìsar 4,335.  

Seìmeìntara itu, variabeìl Keìpuasan Nasabah (KN) meìnunjukkan rata-rata yaitu 34,17. 

deìngan nilai minimum 21 dan maksimum 40 seìrta standar deìviasi seìbeìsar 4,612, yang 

meìngindikasikan bahwa variasi dalam peìnilaian Keìpuasan Nasabah ceìndeìrung beìrada di 

Paling tinggi dibandingkan dua variabeìl lainnya. Seìcara umum, keìtiga variabeìl meìmiliki 

distribusi skoìr yang cukup beìragam namun masih beìrada dalam reìntang yang wajar. 
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4.2. Asumsi Klasik 

4.2.1. Hasil Uji Normalitas 

Hasil uji noìrmalitas dimaksudkan agar tahu bagaimana sifat distribusi reìsidu data 

yakni beìrdistribusi noìrmal atau tidak noìrmal. Di bawah ini adalah hasil uji noìrmalitas 

meìnggunakan peìndeìkatan Koìlmoìgoìrv-Smirrnoìff. 

Tabel 4.3  Hasil Uji Normalitas 

N 40 

Noìrmal Parameìteìrsa,b 
Meìan .0000000 

Std. Deìviatioìn 4.17050754 

Moìst Eìxtreìmeì Diffeìreìnceìs 
Absoìluteì .101 

Poìsitiveì .072 

Neìgativeì -.101 

Teìst Statistic .101 

Asymp. Sig. (2-taileìd) .200d 

        Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Beìrdasarkan tabeìl 4.3 dapat disimpulkan bahwa peìroìleìhan nilai Asymp. Sig. (2-

taileìd) adalah 0.200 yang artinya angka ini leìbih beìsar daripada 0.05. Deìngan deìmikian 

dapat disimpulkan bahwa distribusi reìsidu beìrsifat noìrmal. 

4.2.2. Hasil Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikoìlineìaritas dimaksudkan untuk meìngeìtahui seìbeìrapa kuat koìreìlasi 

antar variabeìl indeìpeìndeìn seìhingga beìrpoìteìnsi meìngganggu koìreìlasinya deìngan variabeìl 

deìpeìndeìn. Beìrikut ini meìrupakan hasil uji multikoìlineìaritas. 

Tabel 4.4  Hasil Uji Multikolinearitas 

Model Tolerance VIF 

1 TKP .946 1.057 

TK .946 1.057 

   Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Beìrdasarkan tabeìl 4.4 dapat dikeìtahui bahwa variabeìl Kualitas Peìlayanan dan 

Koìmunikasi meìmpeìroìleìh nilai toìleìranceì seìbeìsar .946 dan VIF 1.057 seìhingga teìrbeìbas 
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masalah multikoìlineìritas dikareìnakan nilai toìleìranceì sama dari 1 dan nilai VIF sama dari 

pada 10. Keìtiadaan peìrmasalahan multikoìlineìaritas ini meìngindikasikan reìndahnya koìreìlasi 

antar variabeìl indeìpeìndeìn seìhingga tidak meìnganggu koìreìlasinya deìngan variabeìl deìpeìndeìn. 

4.3.3. Hasil Uji Heterokedastisitas 

Hasil uji heìteìroìkeìdastisitas dimaksudkan untuk meìngeìtahui bagaimana sifat varian 

dari reìsidu apakah beìrsifat koìnstan (hoìmoìkeìdastisitas) atau tidak koìnstan 

(heìteìroìkeìdastisitas). Kualitas reìgreìsi yang baik seìharusnya meìmiliki reìsidu yang beìrsifat 

koìnstan. Beìrikut ini meìrupakan hasil uji heìteìroìkeìdastisitas deìngan meìnggunakan peìndeìkatan 

Gleìjseìr.  

Tabel 4.5. Hasil Uji Heterokedastisitas 

Model 

Unstd. Coef. Std. 

Coef. t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 (Coìnstant) 21.882 8.213  2.664 .011 

KP .497 .173 .439 2.872 .007 

K -.126 .163 -.118 -.775 .443 

  Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Beìrdasarkan tabeìl 4.5 dapat disimpulkan bahwa variabeìl Kualitas Peìlayanan 

meìmiliki nilai Sig. 0.007 dan variabeìl Koìmunikasi meìmiliki nilai Sig. 0.443 pada uji 

heìteìroìkeìdastisitas peìndeìkatan Gleìjseìr. Angka teìrseìbut leìbih keìcil dari 0.05  bagi Variabeìl 

Kualitas Peìlayanan dan Leìbih beìsar angka nya bagi Variabeìl Koìmunikasi, yang artinya 

varian reìsidu pada masing-masing variabeìl beìrsifat hoìmoìkeìdastisitas seìhingga teìlah 

meìmeìnuhi peìrsyaratan asumsi klasik. Deìngan kata lain moìdeìl pada peìneìlitian ini teìrhindar 

dari masalah heìteìroìkeìdastisitas. 
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4.3. Validitas dan Reliabilitas 

4.3.1. Hasil Uji Validitas 

Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas 

Variabel Kode rHitung rTabel Keterangan 

Kualitas 

Peìlayanan 

KP 1 0,693 0,001 Valid 

KP 2 0,652 0,001 Valid 

KP 3 0,697 0,001 Valid 

KP 4 0,772 0,001 Valid 

KP 5 0,780 0,001 Valid 

KP 6 0,726 0,001 Valid 

KP 7 0,804 0,001 Valid 

KP 8 0,804 0,001 Valid 

KP 9 0,814 0,001 Valid 

KP 10 0,762 0,001 Valid 

Koìmunikasi 

K 1 0,664 0,001 Valid 

K 2 0,606 0,001 Valid 

K 3 0,660 0,001 Valid 

K 4 0,699 0,001 Valid 

K 5 0,686 0,001 Valid 

K 6 0,561 0,001 Valid 

K 7 0,631 0,001 Valid 

K 8 0,661 0,001 Valid 

K 9 0,764 0,001 Valid 

K 10 0,627 0,001 Valid 

Keìpuasan 

Nasabah 

KN 1 0,713 0,001 Valid 

KN 2 0,625 0,001 Valid 

KN 3 0,673 0,001 Valid 

KN 4 0,735 0,001 Valid 

KN 5 0,616 0,001 Valid 

KN 6 0,729 0,001 Valid 

KN 7 0,756 0,001 Valid 

KN 8 0,795 0,001 Valid 

KN 9 0,676 0,001 Valid 

KN 10 0,782 0,001 Valid 

  Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Meìrujuk pada tabeìl 4.6 dapat disajikan peìroìleìhan nilai Sig.2-taileìd pada peìngujian 

validitas butir kuisioìneìr. Pada hasil teìrseìbut seìluruh iteìm kuisioìneìr pada masing-masing 

indikatoìr variabeìl meìmiliki nilai kurang dari 0.05 yang artinya seìcara statistik valid. 

Seìhingga dapat disimpulkan bahwa beìrdasarkan peìngujian validitas tidak ada satupun iteìm 

kuisioìneìr yang dieìliminasi kareìna seìluruhnya valid.  
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4.3.2. Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 4.7  Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel  Cronbach’s Alpha Hasil 

Kualitas Peìlayanan (KP) 0.912 Reìliabeìl 

Koìmunikasi (K) 0.885 Reìliabeìl 

Keìpuasan Nasabah (KN) 0.885 Reìliabeìl 

     Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Beìrdasarkan hasil peìngujian reìliabilitas yang disajikan pada tabeìl 4.7 meìnunjukan 

bahwa seìluruh iteìm kuisioìneìr pada masing-masing variabeìl dinyatakan reìliabeìl. Hal ini 

ditunjukan oìleìh nilai croìnbach’s alpha yang leìbih beìsar dari pada 0.07. Deìngan deìmikian 

dapat disimpulkan bahwa jawaban seìmua reìspoìndeìn pada iteìm-iteìm kuisioìneìr dinyatakan 

koìnsisteìn atau reìliabeìl. 

4.4. Analisis Hipotesis 

4.4.1. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Tabel 4.8. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Model Unstd. Coef. Std. 

Coef.  

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Coìnstant) 21.882 8.213  2.664 .011 

KP .497 .173 .439 2.872 .007 

K -.126 .163 -.118 -.775 .443 

 Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Beìrdasarkan hasil uji reìgreìsi lineìar seìdeìrhana seìbagaimana teìrsaji dalam tabeìl 4.8 

maka disimpulkan beìbeìrapa hasil peìneìlitian seìbagai beìrikut. 

1. Nilai koìeìfisieìn yang dihasilkan oìleìh Kualitas Peìlayanan adalah 0.497 yang 

artinya Kualitas Peìlayanan meìmiliki hubungan Poìsitif deìngan Keìpuasan 

Nasabah. Dimana peìningkatan 1% dari Kualitas Peìlayanan akan Meìnaikan 

Keìpuasan Nasabah seìbanyak 0.497% dan beìrlaku seìbaliknya. 
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2. Nilai koìeìfisieìn yang dihasilkan oìleìh Koìmunikasi adalah -0.126 yang artinya 

Koìmunikasi meìmiliki hubungan neìgatif deìngan Keìpuasan Nasabah. Dimana 

peìnurunan 1% dari Koìmunikasi akan meìnurunkan Keìpuasan Nasabah seìbanyak 

-0.126% dan beìrlaku seìbaliknya.  

3. Nilai koìeìfisieìn koìnstanta yang dihasilkan adalah seìbeìsar 21.882 yang artinya 

pada saat seìluruh variabeìl indeìpeìndeìn pada moìdeìl beìrnilai 0 atau koìnstan maka 

kineìrja karyawan akan dipreìdiksi pada angka 21.882. 

4.4.2. Hasil Uji Koefisien Korelasi 

Tabel 4.9. Hasil Uji Koefisien Korelasi 

 

 Sumbeìr : Data dioìlah,2025 

Beìrdasarkan hasil uji koìreìlasi Peìrsoìn yang ditunjukkan pada Tabeìl 4.9, dapat dikeìtahui 

bahwa keìtiga variabeìl meìmiliki hubungan yang poìsitif dan neìgatif, sangat kuat, dan signifikan 

pada taraf signifikansi 0,05. Peìrtama, variabeìl Kualitas Peìlayanan meìmiliki hubungan Poìsitif 

deìngan Koìmunikasi deìngan nilai koìeìfisieìn koìreìlasi seìbeìsar 0,231 dan nilai signifikansi 0,001 

(p < 0,05) Seìhingga masuk keì dalam kateìgoìri Peìngaruh Reìndah antara Variabeìl Kualitas 

Peìlayanan dan Koìmunikasi. Keìdua, Kualitas Peìlayanan juga meìnunjukkan koìreìlasi yang 

sangat kuat deìngan Keìpuasan Nasabah, deìngan nilai koìeìfisieìn seìbeìsar 0,411 dan signifikansi 
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0,001 (p < 0,05) Seìhingga masuk keì dalam kateìgoìri Peìngaruh Seìdang antara Variabeìl Kualitas 

Peìlayanan dan Keìpuasan Nasabah. Seìlanjutnya, Koìmunikasi meìmiliki hubungan yang neìgatif 

dan signifikan teìrhadap Keìpuasan Nasabah, deìngan koìeìfisieìn koìreìlasi seìbeìsar -0.017 dan 

signifikansi 0,001 (p < 0,05) Seìhingga masuk keì dalam kateìgoìri sangat reìndah antara Variabeìl 

Koìmunikasi dan Keìpuasan Nasabah . Deìngan deìmikian, seìluruh variabeìl yang diuji dalam 

peìneìlitian ini meìmiliki hubungan yang signifikan satu sama lain, yang meìnunjukkan bahwa 

seìmakin tinggi Kualitas Peìlayanan dan Koìmunikasi, maka seìmakin tinggi pula Keìpuasan 

Nasabah. 

4.4.3. Hasil Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 4.10. Hasil Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .427a .183 .138 4.28174 

        Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 

Beìrdasarkan tabeìl 4.10 dapat dikeìtahui bahwa nilai peìroìleìhan R adalah 0.183. Teìmuan 

ini dapat dimaknai bahwa keìmampuan seìluruh variabeìl indeìpeìndeìn pada moìdeìl dalam 

meìnjeìlaskan variabeìl deìpeìndeìn adalah seìbeìsar 0.183 dan sisanya dijeìlaskan oìleìh variabeìl di 

luar moìdeìl peìneìlitian ini. Artinya, koìntribusi eìfeìktif yang dibeìrikan oìleìh Kualitas Peìlayanan 

dan Koìmunikasi teìrhadap Keìpuasan Nasabah adalah seìbeìsar 18%. Adapun 82% lainya 

dikoìntribusikan oìleìh variabeìl indeìpeìndeìn yang tidak di ikut seìrtakan dalam peìneìlitian ini.  

4.4.5. Hasil Uji Parsial T 

Tabel 4.11. Hasil Uji Parsial 

Variabel T-stats Sign. Alpha Hasil 

KP 2.872 .007 0.05 Signifikan 

K -.775 .443 0.05 Signifikan 

 Sumbeìr : Data dioìlah, 2025 
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Meìrujuk pada tabeìl 4.11 dapat disimpulkan beìbeìrapa poìin hasil uji parsial seìbagai 

beìrikut Variabeìl Kualitas Peìlayanan beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap Keìpuasan Nasabah 

dikareìnakan nilai Sign. < 0.05 yakni 0.007. Deìngan teìmuan ini maka H1 pada peìneìlitian ini 

diteìrima. Variabeìl Koìmunikasi beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap Keìpuasan Nasabah 

dikareìnakan nilai Sign. > 0.05 yakni 0.443. Deìngan teìmuan ini maka H2 pada peìneìlitian ini 

diteìrima.  

4.5. Pembahasan Hasil Penelitian 

4.5.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil reìgreìsi lineìar seìdeìrhana meìnunjukan peìroìleìhan nilai Nilai koìeìfisieìn yang 

dihasilkan oìleìh Kualitas Peìlayanan adalah 0.497 yang artinya Kualitas Peìlayanan meìmiliki 

hubungan Poìsitif deìngan Keìpuasan Nasabah. Dimana peìningkatan 1% dari Kualitas Peìlayanan 

akan Meìnaikan Keìpuasan Nasabah seìbanyak 0.497% dan beìrlaku seìbaliknya. Dalam Hasil 

peìneìlitian ini bahwa variabeìl kualitas peìlayanan meìmiliki peìngaruh Seìdang teìrhadap Keìpuasan 

Nasabah, Seìhingga hasil teìrseìbut meìreìpreìseìntasikan bahwa teìrdapat peìngaruh poìsitif antara 

Kualitas Peìlayanan teìrhadap Keìpuasan Nasabah. Deìngan deìmikian hipoìteìsis peìrtama (H1) 

pada peìneìlitian ini teìrbukti atau diteìrima. Adapun arah hubungan antara Kualitas Peìlayanan 

deìngan Keìpuasan Nasabah adalah poìsitif dimana seìtiap peìningkatan dari aktivitas Kualitas 

Peìlayanan akan meìnaikan Keìpuasan Nasabah. Beìgitu juga seìbaliknya, Peìnaikan Kualitas 

Peìlayanan akan meìningkatkan Keìpuasan Nasabah. 

Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016), kualitas layanan adalah keìmampuan suatu 

peìrusahaan dalam meìmbeìrikan layanan yang dapat meìmeìnuhi atau bahkan meìlampaui harapan 

peìlanggan. Dalam dunia peìrbankan, kualitas layanan meìncakup beìrbagai aspeìk seìpeìrti 

keìceìpatan peìlayanan, keìteìpatan transaksi, keìnyamanan fasilitas, sikap ramah dari staf, hingga 

keìmampuan dalam meìnyeìleìsaikan keìluhan nasabah seìcara ceìpat dan proìfeìsioìnal. 
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4.5.2. Pengaruh Komunikasi Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil reìgreìsi lineìar seìdeìrhana meìnunjukan bahwa variabeìl Koìmunikasi meìnunjukan 

peìroìleìhan Nilai koìeìfisieìn yang dihasilkan oìleìh Koìmunikasi adalah -.126 yang artinya 

Koìmunikasi meìmiliki hubungan neìgatif deìngan Keìpuasan Nasabah. Dimana Peìnurunan 1% 

dari Koìmunikasi akan Akan Beìrdampak meìnurunnya Keìpuasan Nasabah seìbanyak -.126% dan 

beìrlaku seìbaliknya. Dalam hasil peìneìlitian ini meìnunjukkan bahwa ada peìngaruh sangat reìndah 

antara Variabeìl Koìmunikasi dan Keìpuasan Nasabah. Seìhingga hasil ini dapat dimaknai bahwa 

teìrdapat peìngaruh signifikan antara Koìmunikasi teìrhadap Keìpuasan Nasabah. Maka dari itu, 

hipoìteìsis keìdua (H2) pada peìneìlitian ini diteìrima atau beìrhasil dibuktikan. Adapun hubungan 

Koìmunikasi deìngan kineìrja karyawan adalah Neìgatif, dimana seìtiap Peìnurunan Koìmunikasi 

bisa meìnurunkan Keìpuasan Nasabah. Beìgitu juga deìngan seìbaliknya, Peìningkatan Koìmunikasi 

akan meìnaikkan Keìpuasan Nasabah. 

Seìsuai deìngan teìoìri, Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016:583), “Koìmunikasi adalah 

sarana yang digunakan peìrusahaan untuk meìnginfoìrmasikan, meìmbujuk, dan meìngingatkan 

koìnsumeìn seìcara langsung atau tidak langsung teìntang proìduk dan meìreìk yang meìreìka jual.” 

Dalam dunia peìrbankan, koìmunikasi dapat dilakukan meìlalui beìrbagai saluran seìpeìrti inteìraksi 

langsung di kantoìr cabang, meìdia digital, aplikasi moìbileì banking, call ceìnteìr, hingga meìdia 

soìsial. 

4.5.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Komunikasi Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil reìgreìsi lineìar seìdeìrhana meìlalui uji F meìnghasilkan nilai Signifikansi seìbeìsar 

0.001 atau leìbih keìcil daripada 0.05. Hasil teìrseìbut dapat dimaknai bahwa seìluruh variabeìl 

indeìpeìndeìn pada moìdeìl (Kualitas Peìlayanan dan Koìmunikasi) beìrpeìngaruh seìreìntak dan 

signifikan teìrhadap Keìpuasan Nasabah. Teìmuan ini seìkaligus meìngoìnfirmasi bahwa hipoìteìsis 

keìtiga (H3) pada peìneìlitian ini diteìrima atau teìrbukti. Kualitas Peìlayanan  dan Koìmunikasi 

dapat beìriringan seìkaligus atau seìreìntak meìmpeìngaruhi Keìpuasan Nasabah. Adapun koìntribusi 
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eìfeìktif dari Kualitas Peìlayanan dan Koìmunikasi teìrhadap Keìpuasan Nasabah. Hal ini 

meìnunjukan bahwa Kualitas Peìlayanan dan Koìmunikasi meìmiliki peìran yang cukup beìsar 

dalam meìmpeìngaruhi Keìpuasan Nasabah Bank BNI Karawang. 

Hasil peìneìlitian ini meìmpeìrlihatkan bahwa Kualitas Peìlayanan dan Koìmunikasi 

beìrpeìngaruh seìcara seìreìntak dan signifikan teìrhadap Keìpuasan Nasabah baik seìcara poìsitif 

ataupun neìgatif kareìna keìduanya meìreìpreìseìntasikan dua aspeìk peìnting dalam Meìlayani 

Nasabah, yaitu aspeìk soìsial dan aspeìk individual. Kualitas Peìlayanan meìnceìrminkan peìngaruh 

soìsial di lingkungan seìkitar, di mana keìceìndeìrungan nasabah seìlalu ingin meìncari peìlayanan 

yang teìrbaik. Di sisi lain, Koìmunikasi meìnceìrminkan doìroìngan inteìrnal individu yang 

meìmeìngaruhi Keìpuasan Nasabah, kareìna awal dari suatu infoìrmasi mudah di pahami yaitu 

deìngan cara koìmunikasi yang baik. Deìngan deìmikian, koìmbinasi keìdua variabeìl ini seìcara 

simultan meìmainkan peìranan peìnting dalam meìneìntukan tinggi reìndahnya Keìpuasan Nasabah  

di Bank BNI Karawang. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1.  Kesimpulan  

Beìrdasarkan hasil uraian peìneìlitian keìsimpulannya adalah seìbagai beìrikut: 

1. Seìluruh variabeìl indeìpeìndeìn pada moìdeìl (Kualitas Peìlayanan dan Koìmunikasi) 

beìrpeìngaruh seìreìntak dan signifikan teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn (Keìpuasan Nasabah). 

Dalam peìneìlitian ini meìnunjukkan bahwa keìdua Variabeìl teìrseìbut masuk keìdalam 

kateìgoìri seìdang untuk kualitas peìlayanan dan Kateìgoìri sangat reìndah untuk 

koìmunikasi. 

2. Kualitas Peìlayanan beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap Keìpuasan Nasabah. Kareìna dalam 

peìneìlitian ini Kualitas peìlayanan masuk keìdalam kateìgoìri seìdang dan meìmiliki 

hubungan yang beìrpeìngaruh teìrhadap Keìpuasan Nasabah. 

3. Koìmunikasi beìrpeìngaruh sangat reìndah teìrhadap Keìpuasan Nasabah. Seìhingga hasil 

peìneìlitian ini meìmbeìrikan infoìrmasi bahwa koìmunikasi meìmiliki peìngaruh dan 

hubungan teìrhadap Keìpuasan Nasabah hanya saja tidak teìrlalu signifikan peìngaruhnya. 

5.2. Saran 

Beìrdasarkan keìsimpulan hasil peìneìlitian, beìrikut ini meìrupakan saran yang 

direìkoìmeìndasikan oìleìh Peìneìliti:  

1. Peìningkatan Kualitas Peìlayanan, Meìngingat kualitas peìlayanan teìrbukti beìrpeìngaruh 

signifikan teìrhadap keìpuasan nasabah, pihak Bank BNI Cabang Karawang disarankan 

untuk teìrus meìningkatkan standar layanan. Hal ini dapat dilakukan meìlalui peìlatihan 

rutin keìpada karyawan meìngeìnai keìteìrampilan layanan prima, peìningkatan keìceìpatan 

peìlayanan, seìrta peìmbeìrian soìlusi yang teìpat teìrhadap keìluhan nasabah. 
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2. Peìnguatan Koìmunikasi yang Eìfeìktif, Kareìna koìmunikasi juga beìrpeìngaruh signifikan 

teìrhadap keìpuasan nasabah, maka disarankan agar bank meìmpeìrkuat sisteìm 

koìmunikasi yang digunakan, baik seìcara langsung maupun meìlalui meìdia digital. 

Peìnyampaian infoìrmasi harus jeìlas, teìpat waktu, dan mudah dipahami, seìrta 

meìnyeìdiakan ruang untuk umpan balik dari nasabah seìcara aktif. 

3. Sineìrgi Antara Kualitas Peìlayanan dan Koìmunikasi, Meìngingat keìdua variabeìl seìcara 

beìrsama-sama meìmbeìrikan peìngaruh signifikan teìrhadap keìpuasan nasabah, maka 

peìnting bagi manajeìmeìn untuk meìnciptakan sineìrgi antara peìningkatan kualitas 

peìlayanan dan koìmunikasi. Deìngan adanya sineìrgi ini, diharapkan peìngalaman nasabah 

seìcara keìseìluruhan akan leìbih poìsitif dan beìrujung pada loìyalitas jangka panjang. 

4. Eìvaluasi dan Moìnitoìring Beìrkala, Bank juga disarankan untuk seìcara rutin meìlakukan 

eìvaluasi teìrhadap keìdua aspeìk teìrseìbut meìlalui surveìi keìpuasan nasabah dan umpan 

balik lainnya. Deìngan beìgitu, peìrbaikan dapat dilakukan seìcara beìrkeìlanjutan seìsuai 

deìngan keìbutuhan dan harapan nasabah. 
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LAMPIRAN A KUISIONER 

 

A.1. Format Penelitian 

PEìNGARUH KUALITAS PEìLAYANAN DAN KOìMUNIKASI TEìRHADAP KEìPUASAN 

NASABAH  BANK BNI KARAWANG 

Deìngan hoìrmat 

Deìngan seìgala keìreìndahan hati, Saya Dian Rachmat Nugraha Mahasiswa Proìgram Studi S1 

Manageìmeìnt ID Studeìnt: 22120032,   meìmoìhoìn bantuan keìpada Bapak/Ibu untuk 

meìngisi  angkeìt (Kuisioìneìr) dalam rangka peìneìlitian, seìbagai upaya meìmeìnuhi geìlar proìgram 

Sarjana Strata 1, deìngan judul  "Peìngaruh Kualitas Peìlayanan Dan Koìmunikasi Teìrhadap 

Keìpuasan Nasabah Bank BNI Karawang” 

Seìmoìga hasil peìneìlitian ini dapat meìmbeìrikan koìntribusi poìsitif bagi  Bank BNI Karawang 

dan peìneìliti seìlanjutnya. 

Peìtunjuk Peìngisian : 

Kueìsioìneìr ini teìrdiri dari tiga variabeìl utama, yaitu: 

1. Peìngaruh Kualitas Peìlayanan (X1) 

2. Koìmunikasi (X2) 

3. Keìpuasan Nasabah (Y) 

Seìtiap peìrnyataan dalam kueìsioìneìr ini diukur meìnggunakan skala Likeìrt deìngan pilihan 

jawaban seìbagai beìrikut: 

1.    = Sangat Tidak Seìtuju (STS) 

2.    = Tidak Seìtuju ( TS ) 

3.    = Cukup Seìtuju ( CS ) 

4.    = Seìtuju ( S ) 

5.    =  Sangat Seìtuju ( SS ) 
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Pilihlah jawaban yang paling seìsuai deìngan koìndisi dan peìndapat Anda deìngan meìmbeìri tanda 

(✔) pada koìloìm yang teìrseìdia. 

Data dan infoìrmasi yang Anda beìrikan akan dijaga keìrahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

keìpeìntingan akadeìmik. Tidak ada jawaban yang beìnar atau salah. Oìleìh kareìna itu, moìhoìn diisi 

deìngan jujur seìsuai deìngan koìndisi yang seìbeìnarnya. 

Deìmikian atas partisipasinya dan keìrjasamanya saya banyak meìngucapkan Teìrimakasih. 

 

                 Hoìrmat Saya 

 

 

Dian Rachmat Nugraha 
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ITEM KUISIONER 

Variabel Dimensi Indikator Sumber 

Keìpuasan 

Nasabah 

Kualitas 

Peìlayanan 

(KN-1) Puas deìngan 

keìceìpatan dan keìteìpatan 

peìlayanan yang dibeìrikan oìleìh 

peìgawai bank. 

Koìtleìr dan Keìlleìr (2016) 

(KN-2) Peìlayanan yang 

dibeìrikan oìleìh bank seìsuai 

deìngan harapan saya seìbagai 

nasabah. 

Keìnyamanan 

Layanan 

(KN-3) Nyaman deìngan 

fasilitas yang diseìdiakan oìleìh 

bank saat meìlakukan 

transaksi. 

(KN-4) Lingkungan dan 

suasana di kantoìr bank 

meìmbuat saya meìrasa teìnang 

dan tidak teìrburu-buru dalam 

beìrtransaksi. 

Keìpeìrcayaan 

Teìrhadap 

Institusi 

(KN-5) Peìrcaya bahwa bank 

meìnjaga keìrahasiaan dan 

keìamanan data pribadi seìrta 

transaksi saya. 

(KN-6) Yakin bahwa bank 

meìnjalankan oìpeìrasioìnalnya 

deìngan proìfeìsioìnal dan dapat 

dipeìrcaya. 

Keìpuasan 

Teìrhadap 

Soìlusi 

(KN-7) Puas deìngan soìlusi 

yang dibeìrikan oìleìh pihak 

bank keìtika saya meìnghadapi 

masalah. 

(KN-8) Bank mampu 

meìnyeìleìsaikan keìluhan saya 

deìngan ceìpat dan seìsuai 

harapan. 

Loìyalitas 

Teìrhadap 

Bank 

(KN-9) Beìrniat untuk teìrus 

meìnggunakan layanan Bank 

ini dalam jangka panjang. 

(KN-10) Akan 

meìreìkoìmeìndasikan Bank ini 

keìpada teìman atau keìluarga 

kareìna keìpuasan yang saya 

rasakan. 

Kualitas 

Peìlayanan 
Tangibleìs 

(KP-1) Fasilitas fisik seìpeìrti 

ruang tunggu, meìja layanan, 

dan peìralatan di bank ini 

teìrlihat beìrsih dan teìrawat. 

Koìtleìr dan Keìlleìr (2016) 



62 

 

 

 

(KP-2) Peìnampilan karyawan 

bank teìrlihat rapi dan 

proìfeìsioìnal saat meìmbeìrikan 

peìlayanan. 

Reìliability 

(KP-3) Bank seìlalu 

meìmbeìrikan layanan seìsuai 

deìngan janji yang teìlah 

disampaikan keìpada nasabah. 

(KP-4) Seìtiap transaksi yang 

saya lakukan di bank ini 

jarang meìngalami keìsalahan 

atau keìndala. 

Reìspoìnsiveìneìss 

(KP-5) Peìgawai bank ceìpat 

tanggap dalam meìmbantu 

saya keìtika meìnghadapi 

keìsulitan saat beìrtransaksi. 

(KP-6) Bank meìmbeìrikan 

reìspoìn yang ceìpat teìrhadap 

peìrtanyaan atau keìluhan yang 

saya ajukan. 

Assuranceì 

(KP-7) Peìgawai bank 

meìnunjukkan sikap 

proìfeìsioìnal dan mampu 

meìmbeìrikan rasa aman dalam 

seìtiap layanan yang dibeìrikan. 

(KP-8) Yakin bahwa peìgawai 

bank meìmiliki peìngeìtahuan 

dan keìmampuan yang 

meìmadai untuk meìmbantu 

nasabah. 

Eìmpaty 

(KP-9) Peìgawai bank 

meìmbeìrikan peìrhatian seìcara 

peìrsoìnal dan meìmahami 

keìbutuhan saya seìbagai 

nasabah. 

(KP-10) Dipeìrlakukan deìngan 

ramah dan peìnuh keìpeìdulian 

seìtiap kali beìrinteìraksi deìngan 

peìgawai bank. 

Koìmunikasi 

Keìjeìlasan 

Infoìrmasi 

(K-1) Infoìrmasi yang 

disampaikan oìleìh pihak bank 

mudah dipahami dan tidak 

meìmbingungkan. 

Koìtleìr dan Keìlleìr (2016) 

(K-2) Peìtugas bank 

meìnjeìlaskan proìduk dan 

layanan deìngan bahasa yang 

jeìlas dan tidak beìrbeìlit-beìlit. 

Keìteìpatan 

Peìnyampaian 

Peìsan 

(K-3) Infoìrmasi dari pihak 

bank seìlalu disampaikan teìpat 

waktu, teìrutama saat ada 



63 

 

 

 

peìrubahan layanan atau 

keìbijakan. 

(K-4) Meìneìrima infoìrmasi 

peìnting dari bank tanpa 

adanya keìteìrlambatan yang 

meìrugikan. 

Keìleìngkapan 

Infoìrmasi 

(K-5) Infoìrmasi yang 

dibeìrikan oìleìh pihak bank 

meìncakup seìmua hal yang 

saya butuhkan untuk 

meìmahami layanan yang 

teìrseìdia. 

(K-6) Pihak bank seìlalu 

meìnyampaikan infoìrmasi 

seìcara meìnyeìluruh, tanpa ada 

bagian peìnting yang 

teìrleìwatkan. 

Umpan Balik 

Poìsitif 

(K-7) Pihak bank meìmbeìrikan 

reìspoìn yang meìmbangun dan 

soìpan teìrhadap peìrtanyaan 

atau keìluhan saya. 

(K-8) Dihargai kareìna seìtiap 

masukan yang saya beìrikan 

meìndapatkan tanggapan yang 

poìsitif dari pihak bank. 

Reìleìvansi 

Peìsan 

(K-9) Infoìrmasi yang 

disampaikan oìleìh pihak bank 

seìlalu seìsuai deìngan 

keìbutuhan dan situasi saya 

seìbagai nasabah. 

(K-10) Peìsan atau 

peìmbeìritahuan dari bank 

beìrkaitan langsung deìngan 

layanan atau proìduk yang 

saya gunakan. 
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A.2. Jawaban Data Responden 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 

 

KP 1 KP 2 KP 3 KP 4 KP 5 KP 6 KP 7 KP 8 KP 9 KP 10

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 4 4 2 3 3 3 3 2

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 3 3 2 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 3 3 4 3 3 4

2 4 4 4 3 3 4 4 4 4

4 4 4 3 4 4 3 4 3 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 3 4 3 4 3

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4

4 3 4 4 3 3 4 3 3 3

3 4 3 4 4 3 4 4 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3

3 4 4 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4

3 4 4 4 4 3 4 3 4 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

2 3 3 2 3 3 3 3 3 3

3 4 3 4 4 3 3 3 4 4

3 3 3 3 4 4 3 4 3 3

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4

4 3 4 3 4 3 3 4 3 3

3 4 2 3 4 4 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
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Variabel Komunikasi (X2) 

 

 

 

K 1 K 2 K 3 K 4 K 5 K 6 K 7 K 8 K 9 K 10

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

3 5 5 5 5 4 4 4 5 4

5 4 4 5 4 4 5 5 4 4

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

3 3 3 3 3 4 4 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4

4 3 4 5 5 4 5 4 5 5

5 4 4 5 5 4 5 4 5 5

4 5 4 4 5 5 4 5 4 5

4 5 5 4 5 5 4 5 5 4

4 4 5 4 5 3 5 5 4 4

4 4 4 3 4 4 5 4 4 4

4 4 5 5 4 4 4 5 4 4

4 4 5 5 4 3 5 4 5 5

4 5 4 5 4 4 3 4 5 5

5 4 5 4 5 4 5 4 5 4

5 4 4 3 4 5 4 4 3 4

4 5 4 4 5 4 5 5 5 4

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5

3 5 4 3 4 4 4 3 3 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 3 4 4 4 5 3 4

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5

4 5 5 4 3 4 5 5 4 4

5 4 5 4 5 4 5 4 4 5

4 5 4 5 4 4 3 4 4 4

4 3 3 3 3 4 4 5 4 4

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 3 3 4 4

4 5 4 5 5 4 5 4 4 5

4 5 4 5 4 4 4 5 4 3

5 4 5 4 3 3 4 4 5 5

4 3 4 5 5 5 4 5 4 5

4 5 5 4 4 5 5 4 5 4
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Variabel Kinerja Karyawan (Y) 

 

 

 

KN 1 KN 2 KN 3 KN 4 KN 5 KN 6 KN 7 KN 8 KN 9 KN 10

3 3 3 3 4 4 3 4 3 3

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4

4 3 4 3 4 3 3 4 3 3

3 4 2 3 4 4 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

3 4 2 3 4 3 3 3 4 3

3 4 4 4 4 3 4 4 3 4

3 3 3 1 3 3 3 1 3 3

2 3 2 3 4 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 4 3 4 4 3 4 4 4

3 3 1 2 3 3 3 2 3 3

4 4 4 4 4 4 3 4 3 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 4 3 3 4 4 4 4 4 4

3 4 2 3 4 4 3 3 4 3

1 4 1 3 3 3 4 4 1 3

4 4 4 3 4 4 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

2 4 3 2 4 3 3 3 4 3

3 3 3 4 3 3 3 4 3 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 3 3 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

1 2 2 3 3 3 2 2 2 2

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

4 4 4 3 3 3 3 4 3 3

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 4 4 2 3 3 3 3 2

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 3 4 3 4 3 5 5 3
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Data Responden 

Noì Nama Leìngkap Eìmail Jeìnis Keìlamin Usia 

1 Nizar Ramdhani nizarramdhani28@gmail.coìm Laki-laki 18 - 25 Tahun 

2 Deìvi Peìrmatasari peìrmata.deìv@gmail.coìm Peìreìmpuan 18 - 25 Tahun 

3 
Agung Pribadi 

Santoìsoì 
pribadiagung93@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

4 Ateì Syamsudin Syamsudin1995@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

5 Oìkky Fauzi  Oìkkytileì.28@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

6 
Reìvanza Ilham 

Wijaya 
reìvanzailham30@gmail.coìm Laki-laki 18 - 25 Tahun 

7 Micheìl Feìbriani micheìlfeìbriani03@gmail.coìm Peìreìmpuan 18 - 25 Tahun 

8 Diah Fitri  fitridiahrst28@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

9 Irsyad Arasyid irsyadarasyid23@gmail.coìm Laki-laki 18 - 25 Tahun 

10 Putri Deìvi Pratiwi deìviputri19@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

11 Deìnsalman deìnsalaman1919@gmail.coìm Laki-laki 36 - 45 Tahun 

12 Deìva Wulandari wulandarideìva@gmail.coìm Peìreìmpuan 18 - 25 Tahun 

13 Zeìlika Zasalzeìna zeìlikazasalzeìna28@gmail.coìm Peìreìmpuan 18 - 25 Tahun 

14 Dinda Feìbrianti feìbriantiddn25@gmail.coìm Peìreìmpuan 36 - 45 Tahun 

15 Faris Saputra farissaputra23@gmail.coìm Laki-laki 36 - 45 Tahun 

16 Amanda Dwi Leìstari dwileìstari09@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

17 Lia Oìktavia liaoìktavia@gmail.coìm Peìreìmpuan 36 - 45 Tahun 

18 Susan  susansan16@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

19 Gabrieìl Seìntoìsa gabrieìlseìntoìsa71@gmail.coìm Laki-laki 36 - 45 Tahun 

20 Rivaldi Rayi rivaldirayi11@gmail.coìm Laki-laki 46 - 55 Tahun 

21 Praseìtyoì Wiboìwoì wiboìwoìboìwoì87@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

22 Susi sucilawati susisucilawati23@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

23 Zahwa Reìfita zahwareìfita23@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

24 Muhammad Anang anangmuhm55@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

25 Addy Nurdiansyah addynurdiansyah18@gmail.coìm Laki-laki 46 - 55 Tahun 

26 Ahmad Fazri fazriahmad99@gmail.coìm Laki-laki 46 - 55 Tahun 

27 Rudiawan rudiawanawang@gmail.coìm Laki-laki 36 - 45 Tahun 

28 Andreì Darma Putra darmaputra88@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

29 Reìni Nurkhoìlisa reìninurkhoìlisa12@gmail.coìm Peìreìmpuan 18 - 25 Tahun 

30 Ifa Latifah ifalatifah4@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

31 Deìdeì koìsandi deìdeìkoìsandi14@gmail.coìm Laki-laki 36 - 45 Tahun 

32 Siti Alfiah alfiahsiti26@gmail.coìm Peìreìmpuan 26 - 35 Tahun 

33 Abdul Roìhman abdulroìhman51@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

34 Deìftiani Putri deìftianiputri10@gmail.coìm Peìreìmpuan 18 - 25 Tahun 

35 Rieìza Hardyan zarieìzakrw11@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

36 Yusuf Rizkia yusufrizkia98@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

37 Indra Danil indradanil67@gmail.coìm Laki-laki 36 - 45 Tahun 

38 Bayu Soìbarnas bayusoìbarna97@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

39 Eìrvin Munawar eìrvinmunawar Laki-laki 26 - 35 Tahun 

40 Bayu Aji Reìstu bayuaji29reìs@gmail.coìm Laki-laki 26 - 35 Tahun 

 



68 

 

 

 

LAMPIRAN B STATISTIK 

B.1. Statistik Deskriptif 

 

B.2. Validitas Dan Reliabilitas Variabel (X1) 
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B.3. Validitas Dan Reliabilitas Variabel (X2) 

 

 

 

 

 

 

 



70 

 

 

 

B.4. Validitas Dan Reliabilitas Variabel (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 

 

 

 

B.5. Uji Normalitas 

 

B.6. Uji Multikolinearitas 

 

B.7. Uji Heterokedastisitas 
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B.8. Uji Regresi Linear Sederhana 

 

B.9. Uji Koefisien Korelasi 

 

B.10. Uji Koefisien Determinasi 

 

B.11. Uji T 
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B.12. Uji F 
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LAMPIRAN C ADMINISTRASI SKRIPSI 

C.1. Daftar Riwayat Hidup  

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Nama   : Dian Rachmat Nugraha 

Jeìnis Keìlamin  : Laki-laki 

Teìmpat, Tgl Lahir  : Bandung, 06 Mareìt 1990 

Usia   : 35 Tahun 

Agama   : Islam 

Alamat   : Peìrum Grand Peìrmata Reìsideìnceì Bloìk G4 Noì. 11 

  Keìl. Beìleìndung, Keìc. Klari, Kab Karawang, Jawabarat 

Eìmail   : dianrn90@gmail.coìm 

Noì Hp   : 0812-9098-9806 

Peìndidikan  : SD Mathlaul Khoìeìriah Bandung 

     SMPN 40 Bandung 

     SMA Pasundan 2 Bandung 

     Poìliteìknik Neìgeìri Bandung (D3) 

 

Deìmikian Daftar Riwayat Hidup Ini saya buat deìngan seìbeìnar-beìnarnya. 

 

                                   Beìkasi, 4 Agustus 2025 

 

        

               Dian Rachmat Nugraha 
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C.2. Lembar Bimbingan Dosen 

 


