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A B S T R A K        
Kepuasan nasabah sangat dipengaruhi oleh beberapa factor yaitu 
kualitas pelayanan dan kompetensi karyawan, apabila dari kualitas 
pelayanan dan kompetensi karyawannya bekerja sangat baik maka 
kepuasan nasabah akan sangat baik begitupun sebaliknya. Penelitian 
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 
kompetensi karyawan terhadap kepuasan nasabah di sektor 
perbankan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan 
deksriptif dan verifitkatif dengan teknik survei melalui kuesioner 
yang disebarkan kepada 75 nasabah bank, analisis menggunakan 
regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 21. Berdasarkan 
hasil penelitian dapat disimpulkan, kualitas Pelayanan (X1) 
berkategori baik, kompetensi karyawan (X2) berkategori baik, 
kepuasan nasabah (Y) berkategori baik, kualitas pelayanan (X1) 
terhadap kepuasan nasabah (Y) secara parsial berpengaruh positif, 
kompetensi karyawan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) secara 
parsial berpengaruh positif, kualitas pelayanan (X1) dan kompetensi 
karyawan (X2) terhadap kepuasa nasabah (Y) secara simultan 
berpengaruh positif, sedangkan nilai determinasi 0,545 atau 54,5% 
dan nilai lainnya 0,455 atau 45,5% merupakan variable lainnya diluar 
penelitian. 

A B S T R A C T 

Customer satisfaction is greatly influenced by several factors, namely service quality and employee 
competence, if the quality of service and employee competence work very well then customer satisfaction will 
be very good and vice versa. This study aims to analyze the effect of service quality and employee competence 
on customer satisfaction in the banking sector. The research method used is a descriptive and verification 
approach with a survey technique through a questionnaire distributed to 75 bank customers, the analysis uses 
multiple linear regression with the help of SPSS version 21. Based on the results of the study, it can be concluded 
that service quality (X1) is categorized as good, employee competence (X2) is categorized as good, customer 
satisfaction (Y) is categorized as good, service quality (X1) on customer satisfaction (Y) partially has a positive 
effect, employee competence (X2) on customer satisfaction (Y) partially has a positive effect, service quality 
(X1) and employee competence (X2) on customer satisfaction (Y) simultaneously have a positive effect, while 
the determination value is 0.545 or 54.5% and other values 0.455 or 45.5% are other variables outside the 
study. 
 
PENDAHULUAN 

Kualitas sumber daya manusia (SDM) merupakan faktor penentu keberhasilan perbankan. SDM 
yang kompeten mendorong inovasi, menjalankan misi organisasi, dan membangun hubungan baik dengan 
pelanggan. Pelayanan prima dan karyawan yang kompeten sangat penting untuk menarik dan 
mempertahankan nasabah, sehingga menjamin keberlanjutan dan perkembangan bank. 

Peningkatan kualitas pelayanan dan kompetensi karyawan menjadi faktor kunci dalam mencapai 
kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan yang baik, meliputi kecepatan, keramahan, dan keakuratan dalam 
memberikan informasi dan transaksi, akan memberikan pengalaman positif bagi nasabah. Sementara itu, 
kompetensi karyawan yang mumpuni, meliputi pengetahuan, keterampilan, dan sikap profesional, akan 
memungkinkan bank untuk memberikan solusi yang tepat dan efektif bagi kebutuhan nasabah. Bank BJB 
Telagasari berkomitmen memberikan layanan terbaik di tengah persaingan ketat. Untuk menghadapi 
perubahan perilaku nasabah, perkembangan teknologi digital, dan mempertahankan loyalitas pelanggan, 
bank perlu meningkatkan kualitas layanan dan kompetensi karyawan. 
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(Sumber : olah data 2024) 

Gambar 1. Hasil Pra Penelitian 
 

Diagram pra-survey menunjukkan persepsi responden terhadap kualitas pelayanan, kompetensi 
karyawan, dan kepuasan nasabah memiliki distribusi yang cukup beragam. Pada diagram tersebut terdapat 
masalah pada kualitas pelayanan, kompetensi karyawan, dan kepuasan nasabah yang masih kurang sesuai 
target penilaian perusahaan, penilaian ini di tentukan langsung pada nasabah bank bjb Telagasari sebanyak 
30 responden. Walaupun terdapat proporsi responden yang memberikan penilaian positif (tinggi dan 
sangat tinggi) di ketiga aspek,  proporsi yang signifikan memberikan penilaian netral. Ini 
mengindikasikan bahwa meskipun terdapat area yang sudah baik, masih ada potensi peningkatan yang 
cukup besar pada kualitas pelayanan, kompetensi karyawan, dan kepuasan nasabah. Data ini menunjukkan 
perlunya investigasi lebih lanjut untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan penilaian netral 
dan merumuskan strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kompetensi karyawan sehingga 
dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan sangat penting dalam bidang jasa pada perusahaan bank karna dengan 
pelayanan yang sangat baik akan menimbulkan suasana yang harmonis antara perusahaan dengan 
nasabah. (Andriyani & Ardianto, 2020) menjelaskan lima dimensi kualitas layanan, menjelaskan lima 
dimensi kualitas layanan, kelima dimensi yang dimaksud adalah:  1.  Tangibles  (bukti  fisik).  2.  
Reliability  (keandalan).  3 Responsiveness (daya tanggap). 4. Assurence (jaminan). 5. Emphaty 
(empati). 
Kompetensi Karyawan 

Setiap perusahaan tentunya membutuhkan sumber daya manusia yang kompeten untuk memajukan 
dan menjalankan setiap perencanaan perusahaan dengan baik. Kompetensi menjadi sebuah karakteristik 
efektivitas kinerja individu dalam pekerjaannya atau karakteristikya. Menurut (Tamba, 2021) indikator 
dari Kompetensi Karyawan yaitu: 1. Motivasi untuk berprestasi. 2. Semangat kerja di bawah tekanan waktu. 
3. Kolaborasi, yaitu bekerja secara kooperatif dalam kelompok. 4. Orientasi Pelayanan Pelanggan. 5. 
Keandalan (Reliability), yaitu mengambil inisiatif dalam mengatasi masalah. 
Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah adalah suatu keterkaitan antara nasabah pada perusahaan untuk menjaga citra 
nama perusahaan, kepuasan nasabah dinilai dari suatu respon karyawan terhadap nasabah tersebut. 
Menurut (Tamba, 2021) dimensi dan indikator dari kepuasan nasabah yaitu: 1. Reliability (keandalan. 2. 
Responsiveness (cepat tanggap). 3. Assurance (Jaminan/keyakinan). 4. Emphaty (Empati). 5.Tangible (Kasat 
mata/berwujud). 

 
KERANGKA PEMIKIRAN 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan nasabah 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Abdul dan Iridiastadi (2022), kualitas pelayanan dari suatu jasa 
dapat dilakukan perbaikan sekaligus ditingkatkan. Kualitas pelayanan pada bidang jasa umumnya 
dipengaruhi oleh kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan dalam menerima jasa yang diinginkan oleh 
pelanggan tersebut. 
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Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, dan Responsiveness sebagai dimensi kualitas 
layanan Bank Syariah Indonesia  dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 
Costumer Satisfaction (Kepuasan nasabah) Meilani, A., & Sugiarti, D. (2022). 
Pengaruh Kompetensi Karyawan terhadap Kepuasan Nasabah 

Kompetensi merupakan syarat dari karyawan yang baik, sehingga kompetensi karyawan dapat di 
anggap sebagai gambaran seseorang atas kemampuannya bertanggung jawab atas materi yang dia emban. 
Atas kemampuan tersebut yang kaitanya dengan pekerjaan, kompetensi haruslah dimilki tiap individu, 
untuk menjadi sesorang yang profesional, dan berintegiras dalam menjalankan tugasnya sebagai karyawan 
agar dapat mewakili perusahaan untuk nasabah (Eko Wahyudi dan Imam Wibowo (2020). 

variabel kompetensi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pembiayaan dari Bank Pembiayaan 
Rakyat syariah. Hal ini disebabkan kompetensi karyawan di BPRS sangat mampu memenuhi keinginan 
nasabah, seperti contoh pihak bank dapat memberikan berupa sebuah informasi serta juga menjelaskan 
berbagai macam produk pembiayaan dengan rinci dan jelas kepada nasabah pembiayaan, dan juga teliti 
dalam memeriksa transaksi yang dilakukan oleh nasabah serta memiliki komunikasi yang baik dalam 
melayani nasabah (AMALIYAH, R. (2020). 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Karyawan terhadap Kepuasan Nasabah 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Abdul & Purwatmini, (2022), kepuasan pelanggan merupakan hal 
penting, karena dapat membuat pelanggan dapat berulang menggunakan jasa yang pernah diterimanya. 
Kepuasan pelanggan juga terkait dengan kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan dari produk atau 
jasa suatu perusahaan dan kualitas pelayanan dapat dilakukan perbaikan. 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, kompetensi 
karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, dan kualitas pelayanan dan 
kompetensi karyawan secara bersamasama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 
(Rousdy Safari Tamba (2021). 

 
KERANGKA KONSEPTUAL 

Menurut Sugiyono (2019), kerangka adalah kumpulan ide atau pedoman penelitian yang 
digunakan oleh peneliti sebagai dasar untuk melakukan penelitian tentang topik tertentu. Dalam kasus ini, 
kerangka ini didasarkan pada variabel-variabel yang relevan, masing-masing dengan indikator yang dapat 
diukur. 

Gambar 2.Kerangka Penelitian 
Sumber : Diolah dari berbagai sumber oleh penulis, (2025) 

 
Hipotesis Penelitian 
Hipotesis ini digunakan untuk mengetahui kebenaran atau ketidakbenaran dari dugaan tersebut melalui 
pengumpulan dan analisis data. 
(H1) Terdapat pengaruh kualitas pelayanan secara parsial yang signifikan terhadap kepuasan nasabah 
(H2) Terdapat pengaruh kompetensi karyawan secara parsial positif yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah 
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(H3) Terdapat pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan kompetensi karyawan secara bersama-
sama berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah bank BJB Telagasari. 
 
 METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dan sampel penelitian diambil pada 
nasabah bank BJB Telagasari sebanyak 75 nasabah sesuai dengan kebutuhan penelitian. Penelitian ini 
menggunakan metode Purposive Sampling, yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria spesifik. Dalam 
penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan melibatkan beberapa metode, yaitu observasi, 
wawancara, dan pengisian kuesioner. Proses pengumpulan data dilakukan melalui metode survei yang 
diselenggarakan menggunakan platform Google Form. Penelitian menggunakan analisis dekriptif dan 
verifikatif. 

 
HASIL  
Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of 
freedom (df)= n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel. Besar (df) = 30-2 = 28, dan alpha 0,05 atau 5% 
maka menghasilkan nilai r tabel sebesar 0,310. Jika r hitung > r tabel maka pertanyaan indikator tersebut 
valid. Adapun hasil perhitungan uji validitas pada penelitian ini adalah: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
Variabel Item r Tabel r Hitung Keterang

an 
Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 

X1.1 0,310 0,437 Valid 

 X1.2 0,310 0,530 Valid 

 X1.3 0,310 0,573 Valid 

 X1.4 0,310 0,505 Valid 

 X1.5 0,310 0,422 Valid 

 X1.6 0,310 0,459 Valid 

 X1.7 0,310 0,532 Valid 

 X1.8 0,310 0,566 Valid 

 X1.9 0,310 0,572 Valid 

 X1.10 0,310 0,441 Valid 

Kompetensi 
Karyawan 
(X2) 

X2.1 0,310 0.586 Valid 

 X2.2 0,310 0,636 Valid 

 X2.3 0,310 0,578 Valid 

 X2.4 0,310 0,508 Valid 

 X2.5 0,310 0,347 Valid 

X2.6 0,310 0,560 Valid 

X2.7 0,310 0,493 Valid 

X2.8 0,310 0,588 Valid 

X2.9 0,310 0,578 Valid 

X2.10 0,310 0,590 Valid 

Sumber : Olah data SPSS 26, 2024 
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa semua item pertanyaan yang digunakan pada penelitian ini 

untuk mengukur variabel-variabel yang digunakan memiliki koefisien korelasi yang lebih besar 
dibandingkan dengan r tabel = 0,310. Sehingga semua indikator dari variabel dependent maupun 
independent yang ada dalam penelitian ini adalah Valid. 
Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
No. Variabel Cronbach Alpha Alpha Keterangan 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 0,716 0,70 Reliabel 

2. Kompetensi Karyawan (X2) 0,732 0,70 Reliabel 

3. Kepuasan Nasabah (Y) 0,716 0,70 Reliabel 

https://issn.brin.go.id/terbit/detail/20230904461231000
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Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan masing-masing dari variabel yang digunakan dalam penelitian 
ini memiliki nilai Cronbach Alpha > 0,70. Dengan semikian, dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang 
diuji, yaitu kualitas pelayanan, kompetensi karyawan dan kepuasan nasabah, memiliki tingkat reliabilitas 
yang baik.  
Deksriptif statistik kualitas pelayanan (X1) 

Tabel 3. Deksriptif statistik kualitas pelayanan (X1) 
No Indikator Skor Kategori 
1 Sarana dan prasarana kantor yang memadai 297 Baik 
2 Kondisi lingkungan bank yang nyaman 266 Baik 
3 Pelayanan kepada nasabah secara akurat 316 Sngat baik 
4 Pelayanan yang dapat dipercaya 317 Sangat baik 
5 Memberikan pelayanan secara cepat 262 Baik 
6 Mampu memberikan dengan cepat 308 Baik 
7 Mampu memberikan rasa aman kepada 

nasabah dalam pelayanan 
317 Sangat baik 

8 Kredibilitas karyawan dalam memberikan 
pelayanan sangat baik 

300 Baik 

9 Berupaya memahami keinginan nasabah 317 Sangat Baik 
10 Memberikan perhatian secara individu 

kepada nasabah 
323 Sangat baik 

 Total skor 3023  
Baik Rata-rata Skor 302.3 

Sumber : Olah data 2025 
Rata-rata skor kualitas pelayanan Bank BJB Telagasari adalah 302,3 (kategori Baik). Indikator tertinggi 
adalah "Memberikan perhatian secara individu kepada nasabah" (Sangat Baik, skor 323), sedangkan 
terendah adalah "Memberikan pelayanan secara cepat" (Baik, skor 262). Kesimpulannya, kualitas pelayanan 
di bank ini sesuai dengan standar perusahaan. 
Deksriptif statistik kompetensi karyawan (X2) 
 

No Indikator Skor Kategori 
1 Kemampuan dalam peningkatan produktivitas 

kerja 
296 Baik 

2 Kemampuan dalam peningkatan kualitas kerja 307 Baik 
3 Komitmen dalam menyelesaikan pekerjaan 328 Sngat baik 
4 Kemampuan menahan stres dalam organisasi 315 Sangat baik 
5 Bekerja secara koperatif dalam kelompok 293 Baik 
6 Kemampuan dalam melayani nasabah 322 Sangat baik 
7 Mengambil inisiatif dalam mengatasi masalah 315 Sangat baik 
8 Melihat perubahan sebagai suatu perubahan 320 Sangat baik 
9 Mencari kesempatan untuk belajar keahlian 

teknis 
309 Baik 

10 Belajar cara melakukan hubungan antar 
pribadi 

331 Sangat baik 

 Total skor 3136  
Baik Rata-rata Skor 313.6 

Tabel 4. Deksriptif statistik kompetensi karyawan (X2) 
Sumber : Olah data 2025 
Rata-rata skor kompetensi karyawan Bank BJB Telagasari adalah 313,6 (kategori Baik). Indikator tertinggi 
adalah "Belajar cara melakukan hubungan antar pribadi" (Sangat Baik, skor 331), sedangkan terendah 
adalah "Bekerja secara koperatif dalam kelompok" (Baik, skor 293). Secara keseluruhan, Kompetensi 
karyawan memenuhi standar perusahaan. 
Deksriptif statistik kepuasan nasabah (Y) 

Tabel 5. Deksriptif statistik kepuasan nasabah (Y) 
No Indikator Skor Kategori 
1 Sarana dan peralatan yang memadai 276 Baik 
2 Jumlah personil yang memadai 253 Cukup baik 
3 Memberikan inisiatif dalam mengatasi masalah 314 Baik 
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4 Mengurus kepentingan nasabah sesuai dengan 
yang dijanjikan 

324 Sangat baik 

5 Cepat tanggap terhadap keinginan nasabah 284 Baik 
6 Cepat tanggap terhadap keluhan nasabah 307 Baik 
7 Mampu melayani nasabah 336 Sangat baik 
8 Melayani nasabah dengan percaya diri tinggi 307 Baik 
9 Memberikan perhatian secara individu 337 Sangat baik 
10 Mengerti keinginan nasabah 332 Sangat baik 
 Total skor 3070  

Baik Rata-rata Skor 307 
Sumber : Olah data 2025 

Rata-rata skor kompetensi karyawan Bank BJB Telagasari adalah 307 (kategori Baik). Indikator kepuasan 
nasabah tertinggi adalah "Memberikan perhatian secara individu" (Sangat Baik, skor 337), sedangkan 
terendah adalah "Jumlah personil yang memadai" (Cukup Baik, skor 253). 
Uji Normalitas 

Tabel 6. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N  85 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 3.48261916 
 Absolute .062 
Most Extreme Differences Positive .062 
 Negative -.057 
Kolmogorov-Smirnov Z  .573 
Asymp. Sig. (2-tailed)  .897 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data.   

Sumber : Olah data SPSS 21, 2025 
Berdasarkan hasil uji normalitas diketahui nilai signifikansi 0,897 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa 
nilai residual berdistribusi normal. 
Uji Multikolineritas 

Tabel 7. Hasil Uji Multikolineritas 
Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Total_X1 .519 1.928 

Total_X2 .519 1.928 

a. Dependent Variable: Total_Y 
Sumber : Olah data SPSS 21, 2025 

Ditunjukkan pada tabel 4.4, pada hasil penelitian tidak menunjukkan interkorelasi karena nilai VIF 
1,928 < 10 dan tolerance sebesar 0,519 > 0,10. Tidak adanya multikolineritas menunjukkan bahwa model 
regresi tersebut benar. 
Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 8. Hasill Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 (Constant) 2.355 1.625  1.449 .151 

1 Total_X1 -.018 .059 -.046 -.298 .766 

 Total_X2 .031 .054 .086 .563 .575 

a. Dependent Variable: COMPUTE ABS_RES=ABS(RES_1) 
Sumber : Olah data SPSS 21, 2025 
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Terdapat nilai signifikansi pada variabel Kualitas pelayanan sebesar 0,766 > 0,05, serta pada 
variabel Kompetensi karyawan sebesar 0,575 > 0,05. Nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05 
menunjukkan bahwa tidak ada gejala heteroskedastisitas pada kedua variabel tersebut. 
Analisis Regresi Berganda 

Tabel 9. Hasil Analisis Regresi Berganda 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 (Constant) 7.861 2.880  2.730 .008 

1 Total_X1 .452 .105 .446 4.307 .000 

 Total_X2 .330 .096 .355 3.433 .001 

a. Dependent Variable: Total_Y 
Sumber : Olah data SPSS 21, 2025 

Dari tabel di atas, diperoleh persamaan regresi Y = 7,861 + 0,452X1 + 0,330X2. 

1. Konstanta (a) sebesar 7,861 menunjukkan bahwa jika variabel independen, yaitu kualitas pelayanan 
dan kompetensi karyawan, tetap atau tidak berubah, maka nilai kinerja karyawan akan sebesar 7,861 
satuan. Ini menunjukkan nilai dasar atau intercept dari model regresi. 

2. Koefisien regresi 0,452 (X1) menunjukkan bahwa untuk setiap kenaikan satu satuan pada variabel 
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 0,452 satuan, atau sekitar 45,2%. Hal 
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, di 
mana semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah. 

3. Koefisien regresi 0,330 (X2) menunjukkan bahwa untuk setiap peningkatan satu satuan pada variabel 
kompetensi karyawan, kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 0,330 satuan, atau sekitar 33,0%. 
Artinya, kompetensi karyawan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

 
Uji T Parsial 

Dalam uji t, perhitungan derajat kebebasan (df) dilakukan dengan rumus df = n - k, di mana n adalah 
jumlah sampel dan k adalah jumlah variabel independen. Berdasarkan data yang ada, n = 85 dan k = 2, 
sehingga df = 85 – 2 = 83. Dengan tingkat signifikansi α = 0,05, nilai t tabel untuk df = 83 adalah 1.988. 

Tabel 10. Hasil Uji t Parsial 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 (Constant) 7.861 2.880  2.730 .008 

1 Total_X1 .452 .105 .446 4.307 .000 

 Total_X2 .330 .096 .355 3.433 .001 

a. Dependent Variable: Total_Y 
Sumber : Olah data SPSS 21, 2025 

Pada Tabel 4.7 hasil uji t di atas, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan nasabah: Nilai signifikansi sebesar 0,000, < 0,05, dan nilai t hitung 
sebesar 4.307 > 1,988, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. 

2. Kompetensi karyawan terhadap variabel Kepuasan nasabah: Nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, dan 
nilai t hitung sebesar 7,861 > 1,988, dapat disimpulkan bahwa kompetensi karyawan secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Uji F Simultan 

Berikut ini adalah hasil uji simultan yang diperoleh dalam penelitian ini: 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 1218.018 2 609.009 49.017 .000b 

1 Residual 1018.805 82 12.424 

 Total 2236.824 84  

a. Dependent Variable: Total_Y 
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b. Predictors: (Constant), Total_X2, Total_X1 
Tabel 11. Hasil Uji f simultan 
Sumber : Olah data SPSS 21, 2025 

Berdasarkan data di atas, H3 diterima, karena nilai signifikansi yang diperoleh adalah 0,000 < 0,05, 
dan nilai f hitung sebesar 49.017 > f tabel 3,10 Hasil ini menunjukkan bahwa variable kualitas pelayanan 
dan kompetensi karyawan, memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 
Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 12. Hasil Uji Koefisien Deteminasi 
Model Summary 

 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .738a .545 .533 3.525 

a. Predictors: (Constant), Total_X2, Total_X1 
Sumber : Olah data SPSS 21, 2025 

Dari tabel di atas, diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,545, yang 
menunjukkan bahwa 54,5% dalam kepuasan nasabah bank BJB Telagasari dapat dijelaskan oleh pengaruh 
kualitas pelayanan (X1) dan kompetensi karyawan (X2). Sedangkan45,5%, dipengaruhi oleh faktor lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 
PEMBAHASAN  

a. Pembahasan Deksriptif Variabel Kualitas Pelayanan. Analisis deksriptif kualitas pelayanan memperoleh 
skor rata-rata skor sebesar 302,3 berada pada rentang skala 255-315 kriteria baik. 

b. Pembahasan Deksriptif Variabel Kompetensi Karyawan. Analisis deksriptif kompetensi karyawan 
memperoleh rata-rata skor sebesar 313,6 berada pada rentang nilai antara 255-315 dengan kriteria 
baik.Pembahasan Deksriptif Variabel Kepuasan Nasabah. Analisis deksriptif kepuasa nasabah memperoleh 
rata-rata skor sebesar 307 berada pada rentang nilai antara 255-315 dengan kriteria baik. 

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil uji t kualitas pelayanan menunjukkan 
nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan t hitung 4,307 > t tabel 1,988. secara parsial berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah.Penelitian yang dilakukan oleh Abdul dan Iridiastadi  (2022), kualitas 
pelayanan dari suatu jasa dapat dilakukan perbaikan sekaligus ditingkatkan. Kualitas pelayanan pada 
bidang jasa umumnya dipengaruhi oleh kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan dalam menerima jasa 
yang diinginkan oleh pelanggan tersebut. Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, dan 
Responsiveness sebagai dimensi kualitas layanan Bank Syariah Indonesia dalam penelitian ini 
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap Costumer Satisfaction (Kepuasan nasabah) Meilani, A., 
& Sugiarti, D. (2022). 

d. Pengaruh Kompetensi Karyawan Tehardap Kepuasan Nasabah 
Hasil uji t kompetensi karyawwan menunjukkan nilai signifikan 0,001 < 0,05 dan t hitung 7,861 > t tabel 
1,988. secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kompetensi 
merupakan syarat dari karyawan yang baik, sehingga kompetensi karyawan dapat di anggap sebagai 
gambaran seseorang atas kemampuannya bertanggung jawab atas materi yang dia emban. Atas 
kemampuan tersebut yang kaitanya dengan pekerjaan, kompetensi haruslah dimilki tiap individu, untuk 
menjadi sesorang yang profesional, dan berintegiras dalam menjalankan tugasnya sebagai karyawan 
agar dapat mewakili perusahaan untuk nasabah (Eko Wahyudi dan Imam Wibowo (2020). 
Variabel kompetensi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pembiayaan dari Bank Pembiayaan 
Rakyat syariah. Hal ini disebabkan kompetensi karyawan di BPRS sangat mampu memenuhi keinginan 
nasabah, seperti contoh pihak bank dapat memberikan berupa sebuah informasi serta juga menjelaskan 
berbagai macam produk pembiayaan dengan rinci dan jelas kepada nasabah pembiayaan, dan juga teliti 
dalam memeriksa transaksi yang dilakukan oleh nasabah serta memiliki komunikasi yang baik dalam 
melayani nasabah (AMALIYAH, R. (2020). 

e. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan analisis menggunakan SPSS versi 21, diketahui bahwa kualitas pelayanan (X1), kompetensi 
karyawan (X2), dan kepuasan nasabah (Y) secara simultan berpengaruh signifikan. Hal ini dibuktikan 
nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai f hitung 49,017 > f tabel 3,10. Pada penelitian yang dilakukan oleh 
Abdul & Purwatmini, (2022), kepuasan pelanggan merupakan hal penting, karena dapat membuat 
pelanggan dapat berulang menggunakan jasa yang pernah diterimanya. Kepuasan pelanggan juga 
terkait dengan kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan dari produk atau jasa suatu perusahaan 
dan kualitas pelayanan dapat dilakukan perbaikan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan nasabah, kompetensi karyawan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, dan kualitas pelayanan dan kompetensi karyawan secara bersamasama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. (Rousdy Safari Tamba (2021) (Rousdy 
Safari Tamba (2021). 

 
SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan di atas, dapat disimpulkan beberapa temuan 
penting sebagai berikut: 

1. Kualitas   Pelayanan   (X1)   dengan   nilai   rata- rata skor 303,2 pada rentang skala 258-
318 dalam kategori baik. 

2. Kompetensi karyawan (X2) pada bank BJB Telagasari dengan rata-rata skor 313,6 pada rentang skala 
258-318 dalam kategori baik. 

3. Kepuasan nasabah (Y) pada bank BJB Telagasari dengan rata-rata skor 307 pada rentang skala 258-318 
dalam kategori baik. 

4. Kualitas pelayanan (X1) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan nilai 
signifikan 0,000 < 0,05 dan hasil t hitung sebesar 7,861 > t tabel 1,988 

5. Kompetensi karyawan (X2) secara parsial terhadap kepuasan nasabah (Y), terlihat dari nilai signifkan 
0,001 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 7,861 > t tabel 1,988 

6. Kualitas pelayanan (X1) dan kompetensi karyawan (X2) secara simultan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah (Y) Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan f hitung sebesar 
49,017, > f tabel 3,10 

 
SARAN 

Berdasarkan dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan perlu memperhatikan dua 
faktor utama yang mempengaruhi kepuasan nasabah, yaitu kualitas pelayanan dan kompetensi karyawan. 

1. Perusahaaan memberikan pelatihan supaya para karyawan memberikan pelayanan yang lebih baik lagi 
dalam melayani nasabah sehingga para nasabah tidak menunggu lama dalam pelayanan. 

2. Perusahaan harus meningkatkan solidaritas para karyawan supaya bekerja secara koperatif dalam 
kelompok agar kerja sama dalam tim dapat solid. 

3. Perusahaan harus menambahkan karyawan pada setiap kantor agar para nasabah tidak menunggu lama 
pada antrian. 

4. Kualitas pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan nasabah, sehingga perusahaan harus 
memastikan menjaga hubungan dengan nasabah dengan baik dan jujur. 

5. kompetensi karyawan yang baik terbukti memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, sehingga perusahaan harus menciptakan suasana kerja yang nyaman dan mendukung, baik 
secara fisik maupun psikologis. 

6. Mengelola kedua faktor ini secara simultan dan seimbang akan meningkatkan kepuasan nasabah, dan 
perusahaan disarankan untuk melakukan evaluasi rutin terhadap kondisi ini agar kepuasan nasabah 
tetap optimal dan sesuai dengan tujuan pesusahaan. 
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