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ABSTRAK 

Dengan banyaknya bank saat ini, dunia perbankan harus beroperasi dengan 

baik. Semua nasabah memiliki keinginan dan kebutuhan unik, tetapi setiap nasabah 

mengharapkan pelayanan yang luar biasa.  Sebuah bank dapat dianggap mampu 

mempertahankan aset terbesarnya jika dapat memberikan layanan yang memuaskan 

kepada nasabahnya. Manajer percaya bahwa nasabah adalah satu-satunya "pusat 

laba" perusahaan. Hampir setiap perusahaan mempekerjakan karyawan yang 

bertanggung jawab atas layanan pelanggan, juga dikenal sebagai petugas layanan 

customer service, untuk melayani nasabah dengan baik dan memuaskan. Peran 

layanan Customer Service sangat penting dalam aktivitas operasi perbankan. 

Layanan customer service yang memuaskan nasabah akan berdampak terhadap 

meningkatnya nilai produk perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh layanan customer service terhadap kepuasan nasabah. Metode yang 

digunakan adalah analisis regresi linear sederhana (RLS). Adapun sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 40 responden. Pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

Hasil penelitian ini menunjukkan tingkat kepuasan nasabah dipengaruhi sebesar 

97,7% oleh layanan yang ditawarkan oleh Bank BRI Cabang Kalideres. Dari hasil 

uji analisis regresi linear sederhana menunjukan persamaan regresi yaitu Y= 2,29 + 

0,887X. Hasil persamaan ini menunjukkan nilai konsistensi variabel kepuasan 

pelanggan sebesar 2,29 dan koefisien regresi X sebesar 0,887 dengan nilai regresi 

yang positif. Persamaan ini memberikan makna bahwa apabila layanan costumer 

service ditingkatkan satu satuan, maka kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 

0,887 kalinya. 

 

Kata Kunci: Customer Service, Kepuasan Nasabah, Berpengaruh, RLS. 

 

I. PENDAHULUAN 

Dalam pertumbuhan ekonomi yang cepat, bisnis yaitu termasuk perbankan 

menghadapi banyak masalah yang didominasi oleh persaingan yang tajam dan 

ketat. Semua nasabah memiliki keinginan dan kebutuhan yang unik, tetapi setiap 

nasabah mengharapkan pelayanan yang luar biasa (Winarno, 2017; Pratista, 2021; 

Baskoro, 2022). Sebuah bank dianggap mampu mempertahankan asset terbesarnya 

jika dapat memberikan pelayanan yang memuaskan (Yuliawati, 2019)  

Kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3090-3602
https://www.buddhidharma.ac.id/
https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/poters/index
mailto:prihantoro.syahdu@ubd.ac.id


 

 

POTERS 
PROCEEDINGS OF TECHNOLOGY, 
ENGINEERING AND COMPUTERS 

POTERS: Proceedings of Technology, Engineering and Computers 
 

Vol. 1, No. 2, pp. 184 - 190, 2025 
p-ISSN. xxxx - xxxx, e-ISSN. 3090 - 3602 

 

© The Author(s) 
Published by Universitas Buddhi Dharma 
Available online at https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/poters/index 
Kota Tangerang, 9 Juli 2025. 
  
 

185 

pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan kepuasan yang telah terbentuk dapat 

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan nantikan akan 

menjadi pelanggan setia. (Ibrahim & Thawil, 2019; Kotler, 2019). Pelayanan 

Customer Service secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau 

ditujukan untuk memberikan kepuasan pelanggan kepada pelanggan, melalui 

pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi (Aisy, 2019; 

Sebayang & Nurhaida, 2021; Kusuma, 2022) Layanan customer service 

meningkatkan nilai produk dan mendorong nasabah untuk kembali ke perusahaan 

ketika mereka membutuhkan penggantian atau menginginkan barang dagangan 

perusahaan yang berbeda (Hutabalian & Kalangi, 2015; Indrasari, 2019; Sobar et 

al., 2023) 

Kepuasan nasabah didefinisikan sebagai penilaian nasabah terhadap kinerja 

yang dipilih, yang setidaknya memenuhi atau melampaui harapan nasabah (Agus et 

al., 2022; Budiyanto, 2023). Jika kepuasan nasabah lebih tinggi, perusahaan akan 

lebih menguntungkan, tetapi jika kepuasan nasabah rendah nasabah dapat pindah 

ke perusahaan lain dan dapat merusak reputasi Perusahaan (Susanto & Subagya, 

2019). Bank Rakyat Indonesia Cabang Kalideres bergerak dalam bidang jasa 

keuangan, meningkatkan kepuasan pelanggan adalah prioritas utama bagi BRI 

Cabang Kalideres. Pelayanan yang diberikan sangat memengaruhi kepuasan 

pelanggan. Maka dari itu, peneliti melakukan survey tingkat kepuasan nasabah 

guna mengetahui dan menganalisa tanggapan nasabah terhadap layanan di Bank 

BRI Cabang Kalideres khususnya Customer Service. 

 

II. METODOLOGI 

Penelitian dimulai dengan membuat kuisioner dan memberikan kuisioner 

kepada nasabah bank BRI melalui customer service. Dalam penelitian dengan 

mengukur hasil jawaban kuesioner menggunakan skala likert lima point. 

Selanjutnya dilakukan pengumpulan data responden yang mencakup jenis kelamin, 

usia, pendapatan, dan pekerjaan. Data kemudian diobservasi menjadi dua variabel 

; variable independent (x) dan variable dependent (y). Kemudian, pengujian 

validitas dilakukan pada masing-masing pernyataan kuesioner. Jika hasil dari 

pengolahan data tersebut valid dan reliabel akan di lanjutkan, lalu dilakukan uji 
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normalitas, uji linearitas, uji heteroskedastisitas dan uji analisis regresi linear 

sederhana kemudian dilakukan uji parsial (uji t) dan uji koefesien korelasi. Pada 

metode ini akan mengetahui jumlah kepuasan pelanggan berdasarkan atribut-atribut 

pada pertanyaan survey dengan kuesioner di BRI Kantor Cabang Kalideres. Setelah 

mengetahui jumlah kepuasan pelanggan selanjutnya dengan metode metode regresi 

linear sederhana untuk mendapatkan usulan dan perbaikan guna meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan di BRI Kantor Cabang Kalideres. 

 
Gambar 1. Tahapan Penilitian 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Setelah data dikumpulkan, data diolah menjadi beberapa karateristik lalu 

kemudian di uji menggunakan beberapa uji untuk menyatakan valid atau tidaknya 

data tersebut, seperti uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji liniearlitas, uji 

heteroskedastisitas, uji analisis regresi linear sederhana, uji parsial, dan uji 

koefesien korelasi. Pada saat uji validitas digunakan aplikasi minitab untuk 

mengevaluasi validitas kuesioner, yang memiliki skor total pada tingkat 67 

signifikansi 5%, jumlah sampel n = 40, dan besarnya df adalah 40-2=38. Untuk 
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memastikan validitasnya, peneliti memeriksa korelasi individu untuk setiap 

pertanyaan dengan tabel produk moment. Jika r hitung lebih besar dari r tabel, dan 

r tabel adalah 0,320, maka item pernyataan adalah valid.  

Berdasarkan pengolahan data uji validitas variable X dan variable Y yang 

dilakukan, ditemukan 25 pertanyaan dalam survey ini yang digunakan dengan 

banyaknya jumlah pelanggan pada BRI kantor cabang kalideres, sebanyak 40 orang 

yang mengisi kuesioner. Dengan mempertimbangkan bahwa setiap nilai korelasi 

yang dihitung lebih besar dari nilai R tabel dengan angka 0,320 dapat disimpulkan 

bahwa uji validitas variabel X dan variabel Y dinyatakan valid.Hasil uji realibiltas 

menunjukan koefisien Alpa Cronbach cukup tinggi dengan nilai di atas 0,700, hasil 

perhitungan pengolahan data survey menunjukkan bahwa tingkat kepuasan tersebut 

dapat diandalkan dan dapat menunjukkan konsistensi atau stabilitas dari waktu ke 

waktu berdasarkan hasil pengamatan yang diukur dengan fitur tersebut. 

 
Gambar 2. Hasil Uji Normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov 

 

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa titik menyebar sedikit mendekati 

garis diagonal dan menyebar di sekitarnya. Karena nilai signifikansi 0,010 lebih 

besar dari 0,05, nilai residual berdistribusi normal. Hasil uji linear ditemukan jika 

nilai signifikansi lebih dari 0,05, dan jika nilai signifikansi kurang dari 0,05, tidak 

ditemukan. Akibatnya, terlihat bahwa hubungan antara kedua variabel cenderung 

membentuk sebuah garis lurus atau garis yang miring ke kanan. Maka hubungan 
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antara kedua variabel yang dimiliki adalah linear. Uji heterokedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah tidak adanya 

heterokedastisitas. Deteksi ada tidaknya heterokedastisitas dapat dilakukan dengan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot. 

 
Gambar 3. Hasil Uji-t 

 

Pada gambar diatas diketahui bahwa layanan pelanggan yang ada di PT. BRI 

Cabang Kalideres memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, dengan nilai ttabel 1,686 dibandingkan dengan nilai thitung 28,43 pada 

Gambar 10. Karena nilai thitung lebih besar dari ttabel dan nilai signifikan lebih 

kecil dari 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga hal ini menunjukkan 

layanan customer service di BRI Kantor Cabang Kalideres memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada uji Koefisien Korelasi 

didapatkan korelasi (r) adalah 0,977, nilai tabel interprestasi r menunjukkan bahwa 

ada hubungan yang sedang antara variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan 

pelanggan (Y). Dimana kualitas pelayanan (X) memiliki tingkat pengaruh sebesar 

0,977 terhadap kepuasan nasabah (Y) menurut koefisien korelasi r. 

 

IV. SIMPULAN 

Layanan customer service cukup memuaskan dilihat dari tingkat 

kepuasannya. Tingkat kepuasan nasabah dipengaruhi sebesar 97,7% oleh layanan 

yang ditawarkan oleh Bank BRI Cabang Kalideres. Variabel tambahan sebesar 

2,3% bagian yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Diketahui bahwa nilai t hitung 

28,43 nilainya lebih besar dari nilai t tabel 1,686, dan nilai signifikan adalah 0,00 

lebih kecil dari 0,05. Ini menunjukkan bahwa layanan pelanggan yang ada di PT. 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3090-3602
https://www.buddhidharma.ac.id/
https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/poters/index


 

 

POTERS 
PROCEEDINGS OF TECHNOLOGY, 
ENGINEERING AND COMPUTERS 

POTERS: Proceedings of Technology, Engineering and Computers 
 

Vol. 1, No. 2, pp. 184 - 190, 2025 
p-ISSN. xxxx - xxxx, e-ISSN. 3090 - 3602 

 

© The Author(s) 
Published by Universitas Buddhi Dharma 
Available online at https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/poters/index 
Kota Tangerang, 9 Juli 2025. 
  
 

189 

BRI Cabang Kalideres memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Uji analisis regresi linear sederhana menghasilkan persamaan Y = 2,29 

+ 0,887X. Hasil persamaan ini menunjukkan nilai konsistensi variable kepuasan 

pelanggan sebesar 2,29 dan koefisien regresi X sebesar 0,887, dengan nilai regresi 

yang positif. Persamaan ini memberikan makna bahwa apabila layanan costumer 

service ditingkatkan satu satuan, maka kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 

0,887 kalinya 
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