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ABSTRAK: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas layanan
dan efektivitas komunikasi di PT serta kepuasan nasabah untuk produk simpanan di BPR
Artha Niaga Solok. Metode yang dipilih adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif. Informasi diperoleh langsung dari responden menggunakan alat survei. Responden
dipilih dengan cara purposive sampling, dan sebanyak 37 pelanggan turut serta. Hasil analisis
menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan. Hal ini terlihat dari perbandingan hasil uji-t. Nilai yang didapatkan
sebesar (2,328) lebih tinggi dari nilai referensi (2,032) dan tingkat signifikansinya berada di
bawah batas 5%. Variabel komunikasi juga menunjukkan hasil yang serupa, dengan pengaruh
positif yang jelas terhadap kepuasan pelanggan, ditunjukkan oleh nilai t yang mencapai 4,265,
yang juga lebih besar daripada nilai referensi rendah. Secara keseluruhan, hasil simultan
melalui uji F menunjukkan bahwa kedua variabel independen berkontribusi secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan F-score yang diperoleh (43,010) jauh melebihi nilai
standar (3,276), dapat disimpulkan bahwa gabungan antara kualitas layanan dan komunikasi
memiliki peranan penting dalam mempengaruhi kepuasan nasabah deposito di PT BPR Asa
Niaga Solok.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Komunikasi dan Kepuasan Nasabah

ABSTRACT: The aim of this study was to examine the impact of service quality and
communication on the satisfaction of deposit customers at PT. BPR Artha Niaga Solok. This
research employed a descriptive design with a quantitative approach. Primary data were
collected through questionnaires, and the sample was selected using purposive sampling,
consisting of 37 deposit customers. The results indicated that, individually, service quality
had a positive effect on deposit customer satisfaction, with a t value of 2.328, exceeding the t
table value of 2.032, and a significance level of 0.026 (<0.05). Similarly, communication also
positively affected deposit customer satisfaction, with a t value of 4.265 > 2.032 and a
significance level of 0.000 (<0.05). The F-test results showed a calculated F-value of 43.010
compared to the F-table value of 3.276, indicating that service quality and communication
together simultaneously have a significant positive influence on deposit customer satisfaction
at PT. BPR Artha Niaga Solok.

Keywords: Service Quality, Communication, Customer Satisfaction

A. PENDAHULUAN

Penyelenggaraan pemerintahan ditujukan kepada terciptanya fungsi pelayanan publik (public
Sebagai salah satu Bank Perkreditan Rakyat yang beroperasi di wilayah Sumatera Barat, PT.
BPR Artha Niaga Solok dihadapkan pada tantangan dalam menjaga tingkat kepuasan nasabah,
khususnya pada produk deposito. Dinamika yang terjadi dalam industri perbankan
mengharuskan setiap BPR untuk terus beradaptasi melalui peningkatan kualitas layanan serta
membangun komunikasi yang lebih efektif dengan nasabah. Tingkat kepuasan nasabah
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deposito tidak terlepas dari pengalaman yang mereka rasakan selama menerima layanan.
Apabila aspek pelayanan dan komunikasi tidak dikelola secara optimal, maka hal tersebut
berpotensi menurunkan ketertarikan nasabah untuk tetap menggunakan produk yang
ditawarkan (Kurniawan et al., 2025). Oleh sebab itu, penelitian ini dilakukan untuk mengkaji
lebih dalam mengenai peran kualitas pelayanan dan komunikasi dalam memengaruhi
kepuasan nasabah deposito pada PT. BPR Artha Niaga Solok.

Perkembangan Jumlah BPR dan BPRS
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Gambar 1. 1 Perkembangan Jumlah BPR dan BPRS
Sumber : Laporan OJK yang diolah,2025

Berdasarkan data tren jumlah Bank Daerah (BPR) dan Bank Daerah Syariah (BPRS) di
Indonesia pada tahun 2016 hingga Februari 2024, jumlah BPR tampak dalam tren menurun.
Pada tahun 2016, jumlah unit BPR sebanyak 1.633 unit, menurun menjadi 1.393 unit pada
Februari 2024. Situasi ini menunjukkan bahwa BPR menghadapi berbagai tantangan untuk
menjaga kelangsungan usaha dan daya saing.

Hal ini mungkin karena beberapa faktor, termasuk meningkatnya persaingan, dan peraturan,
serta kebutuhan untuk lebih meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan.
Namun perkembangan jumlah BPRS menunjukkan tren yang berbeda. Pada periode yang
sama, jumlah BPRS meningkat dari 166 unit pada tahun 2016 menjadi 174 unit pada Februari
2024. Perbedaan pola pertumbuhan BPR dan BPRS menunjukkan bahwa sektor jasa
keuangan semakin kompetitif. Situasi ini mengharuskan BPR mengambil berbagai inisiatif
strategis untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, seperti peningkatan kualitas
layanan dan komunikasi dengan nasabah. Hal ini menjadi semakin penting dalam menjaga
kepuasan dan loyalitas nasabah, khususnya produk simpanan.

Pada tingkat daerah, Sumatera Barat merupakan daerah dengan jumlah BPR yang relatif
banyak dibandingkan beberapa provinsi lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa BPR berperan
penting dalam memenuhi kebutuhan jasa keuangan masyarakat, termasuk Kota Sorok.
Namun banyaknya jumlah BPR di wilayah tersebut juga mencerminkan persaingan yang
semakin ketat.
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Gambar 1. 3 Daftar Produk Investasi yang Diminati 2025
Sumber : Goodstats,2025
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Berdasarkan informasi mengenai kecenderungan masyarakat dalam memilih produk
keuangan yang berbeda, deposito masih menjadi instrumen yang sangat diminati
dibandingkan instrumen investasi lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa deposito dianggap
sebagai produk yang relatif aman dan stabil. Besarnya animo masyarakat terhadap produk ini
akan membuat perbankan khususnya BPR dapat memberikan pelayanan yang optimal kepada
nasabahnya. Memberikan pelayanan yang berkualitas tidak hanya sebatas pada aspek teknis
saja, namun juga harus didukung dengan komunikasi yang efektif, informatif dan mudah
dipahami oleh pelanggan. Oleh karena itu, kepuasan nasabah terhadap simpanan BPR
terutama menjaga kepercayaan sekaligus meningkatkan loyalitas nasabah. Kepuasan
pelanggan ditentukan dengan mengevaluasi kesesuaian antara harapan pelanggan dan
pengalaman pelayanan, berdasarkan konsep kepuasan pelanggan. Kotler dan Keller (2012)
(Apriasti dan Simbolon, 2022). Jika pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan maka akan menimbulkan kepuasan dan meningkatkan
loyalitas pelanggan (Ridwan et al., 2024).

Selanjutnya menurut teori kualitas layanan Servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman,
aspek-aspek seperti keandalan, daya tanggap, keamanan, empati, dan bukti fisik mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Siringoringo et al., 2023).
Komunikasi yang efektif juga berperan penting dalam membentuk kepuasan, karena dapat
meningkatkan kepercayaan pelanggan (Pamungkas et al., 2024). Oleh karena itu, kualitas
pelayanan yang baik dan komunikasi yang efektif menjadi faktor utama kepuasan nasabah
simpanan, termasuk bagi lembaga perbankan seperti BPR.

Berbagai penelitian terbaru menunjukkan bahwa kualitas layanan dan komunikasi sebagai
bagian dari interaksi dan penyediaan informasi memiliki hubungan yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dalam konteks industri perbankan, penelitian Agustiani dkk. (2022)
menyoroti bahwa dimensi kualitas layanan seperti daya tanggap, keandalan, empati,
keamanan, dan bukti nyata merupakan faktor penting yang menentukan penilaian nasabah
terhadap kepuasan layanan perbankan.

Selain itu, penelitian Noviaty dkk. (2024) menunjukkan bahwa pendekatan komunikasi
pemasaran dan pemasaran relasional berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
nasabah BPR. Namun, komunikasi pemasaran mungkin tidak sepenting variabel hubungan
atau kualitas layanan. Hal ini sesuai dengan temuan Jayengsari dkk. (2021) menekankan
bahwa kualitas layanan, termasuk peran layanan pelanggan, berkontribusi signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Hasil ini menyoroti hubungan antara kualitas layanan dan variabel komunikasi, yang menjadi
fokus utama  penelitian ini. Berdasarkan beberapa penelitian diketahui efektivitas
komunikasi belum tentu memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Sebuah studi oleh Daulay dkk. (2025) menjelaskan meskipun kualitas
layanan berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, namun hambatan seperti antrian panjang
dan terbatasnya informasi masih ada.

Kondisi ini bisa menimbulkan rasa frustasi jika tidak ditangani dengan baik. Selain itu, Sakti
(2023) menemukan bahwa efektivitas komunikasi dan kualitas layanan belum tentu
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui mekanisme
kepercayaan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun bank memberikan pelayanan dan
komunikasi yang baik, namun hal ini belum tentu mengarah pada kepuasan nasabah jangka
panjang atau membangun hubungan nasabah jangka panjang.

B. METODE PENELITIAN
Jenis penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif
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yang bertujuan untuk lebih memahami dampak kualitas layanan dan komunikasi terhadap
kepuasan pelanggan PT. BPR Artha Niaga Solok. Bentuk penelitian yang digunakan saat ini
adalah penelitian kausal, dimana terdapat variabel independen yang diduga mempengaruhi
variabel dependen.

Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah tabungan PT. BPR Artha Niaga Solok
rencananya akan terdaftar pada tahun 2025. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik
target sampling, sehingga diperoleh 37 nasabah.

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda,
pengujian keputusan (R2), pengujian hipotesis, pengujian parsial (uji t), dan pengujian
simultan (uji ).

C. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berikut paparan pembahasan mengenai hasil penelitian yang telah dilakukan, bedasarkan
hasil penelitian hipotesis yang telah dikemukakan pada tabel 4.13 dan tabel 4.14 sebelumnya,
maka hasil pembahasan hasil hipotesis sebagai berikut:

1. Pengaruh Lingkungan Kerja Terhadap Kepuasan Nasabah

Kualitas pelayanan (Xi) menunjukkan dampak yang signifikan terhadap kepuasan nasabah
simpanan di PT. BPR Artha Niaga Solok. Ini terlihat dari nilai signifikansi yang mencapai
0,026 (kurang dari 0,05) dan nilai t hitung sebesar 2,328 (lebih besar dari 2,032 pada t tabel).
Dengan ini, hipotesis nol (HO) diabaikan dan hipotesis alternatif (H1) diterima. Ini berarti
bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan sangat memengaruhi peningkatan kepuasan
nasabah di deposito.

Kualitas layanan dapat dipahami sebagai kemampuan perusahaan untuk menyediakan
produk dan layanan yang memenuhi harapan, kebutuhan, dan preferensi pelanggan. Kualitas
pelayanan merupakan faktor terpenting dalam kepuasan pelanggan karena mencerminkan
kesesuaian antara harapan pelanggan dengan pengalaman yang dialami. Menurut Sprant,
pelayanan yang berkualitas memerlukan keterampilan karyawan, sikap ramah, keterampilan
komunikasi yang baik, dan profesionalisme dalam menangani keluhan pelanggan (Wahab,
2022). Pelayanan yang dilakukan secara profesional berperan penting oleh karena itu,
perusahaan harus fokus pada kualitas layanan.

2. Pengaruh Komunikasi Terhadap Kepuasan Nasabah

Komunikasi (X2) juga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT.
BPR Artha Niaga Solok yang diperoleh adalah 0,000, dengan t (Tabel 2,032). Ini
menunjukkan bahwa semakin baik komunikasi dengan pelanggan, semakin tinggi pula
tingkat kepuasan pelanggan.

Komunikasi memegang peranan penting baik dalam kehidupan sosial maupun dalam konteks
organisasi. Dalam interaksi sosial, komunikasi berfungsi untuk membangun hubungan
antarindividu serta menciptakan interaksi yang harmonis. Sedangkan dalam lingkungan
organisasi, komunikasi digunakan sebagai sarana penyampaian informasi, instruksi, serta
koordinasi kegiatan kerja (Fatrio, 2020). Tanpa adanya komunikasi yang efektif, pencapaian
tujuan organisasi akan menjadi sulit. Selain itu, komunikasi juga berperan dalam
penyelesaian konflik dan peningkatan kerja sama antaranggota. Oleh karena itu, kualitas
komunikasi menjadi faktor krusial yang menentukan keberhasilan operasional suatu
organisasi.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), dan Komunikasi (X2) Terhadap Kepuasan
Nasabah (Y)

Berdasarkan hasil analisis ANOVA menggunakan uji F, didapatkan nilai F yang dihitung
yaitu 43,010 dengan tingkat signifikansi (Sig. ) sebesar 0,000. Jika dibandingkan dengan nilai
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F tabel pada tingkat signifikansi 5% dengan dfi = 2 dan df> = 34 yang sebesar 3,276, terlihat
bahwa nilai F yang dihitung lebih tinggi daripada nilai F tabel (43,010 > 3,276) dan nilai sig.
kurang dari 0,05 (0,000). Karena F hitung > F tabel dan nilai sig. Jika < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan komunikasi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah.

Sehingga hipotesis yang disajikan dalam penelitian ini dapat diterima kebenarannya dimana
kepuasan diartikan sebagai merupakan respon emosional konsumen terhadap suatu
pengalaman konsumsi yang mencakup berbagai aspek seperti kualitas produk, pelayanan,
aksesibilitas, dan sikap penyedia layanan. Pengalaman positif cenderung meningkatkan
kepuasan, sedangkan pengalaman negatif cenderung menurunkan kepuasan. Oleh karena itu,
kepuasan tidak hanya ditentukan oleh hasil akhir tetapi juga oleh proses pelayanan yang
dialami konsumen. Grasella dan Susanto (2022) menambahkan bahwa kepuasan pelanggan
dapat ditingkatkan melalui pengelolaan ekspektasi, penanganan keluhan yang efektif, dan
penyesuaian layanan dengan kebutuhan setiap pelanggan.

D. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Bedasarkan hasil penelitian Pengaruh Lingkungan Kerja dan Prestasi Kerja Terhadap
Efektivitas Pelayanan pada kantor Dinas Pendidikan Kota Solok dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. AKualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
deposito PT. BPR Artha Niaga Solok. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar
2,328 (lebih besar dari 2,032 pada t tabel) dan tingkat signifikansi sebesar 0,026 (kurang dari
0,05).

2. Komunikasi juga mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah deposito.
Nilai t hitung sebesar 4,265 lebih besar dari nilai yang ditentukan pada t tabel sebesar 2,032
dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05.

3. Berdasarkan uji F kedua variabel independen berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
deposito secara simultan. Nilai F hitung sebesar 43,010 pada taraf signifikansi 0,000,
sedangkan nilai F tabel pada taraf signifikansi 5% untuk dfl = 2 dan df2 = 34 3,276. Karena
F hitung > F tabel dan nilai sig. Jika < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan dan komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
gudang.

Saran

Dari hasil kesimpulan penelitian maka penulis menyarankan sebagai berikut:

I. Bagi Pimpinan BPR Artha Niaga Solok direkomendasikan untuk lebih meningkatkan
kualitas pelayanannya terutama dalam hal ketepatan waktu pelayanan, sikap ramah karyawan,
kecepatan transaksi dan kemampuan menangani keluhan nasabah secara profesional. Karena
komunikasi terbukti memberikan dampak yang lebih besar terhadap kepuasan nasabah, bank
harus meningkatkan efektivitas komunikasinya dengan memberikan informasi yang jelas,
transparan, dan mudah dipahami mengenai produk simpanan, termasuk suku bunga, syarat,
dan tata cara penarikan dana. Selain itu, evaluasi layanan secara berkala melalui survei
kepuasan nasabah merupakan langkah penting yang memungkinkan bank mengidentifikasi
kekurangan dan segera memperbaikinya.

2. Bagi Pegawai BPR Artha Niaga Solok diharapkan menjaga sikap ramah, sopan, dan
tanggap dalam melayani nasabah serta mengembangkan keterampilan komunikasi
interpersonal untuk memastikan informasi yang diberikan diterima dengan baik. Selain itu,
karyawan juga diharapkan lebih proaktif dalam membantu nasabah yang mempunyai
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permasalahan atau membutuhkan informasi tambahan mengenai layanan perbankan.
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