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ABSTRAK

DZAKIYAH FAKHAR SUMARNO, NIM: 1908203236 “PENGARUH
KOMUNIKASI BISNIS DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA BANK BRI UNIT KARANGAMPEL
KABUPATEN INDRAMAYU?”, 2023

Kepuasan nasabah merupakan suatu perasaan yang dirasakan oleh seorang
konsumen atas produk maupun jasa yang diberikan dapat memenuhi atau melebihi
harapan dan kepuasan nasabah memberikan pengaruh terhadap kinerja sebuah
bank. Salah satu faktor kepuasan nasabah yaitu dapat dilihat dari komunikasi bisnis
dan kualitas pelayanan yang diberikan bank terhadap nasabahnya. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui pengaruh komunikasi bisnis dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI Unit Karangampel Kabupaten

Indramayu.

Penelitian ini' menggunakan metode kuantitatif dengan sampel sebanyak
102 orang atau nasabah, Teknik pengambilan data yaitu dengan menyebar angket
atau kuesioner. Teknik analisis data yaitu menggunakan bantuan aplikasi SPSS
versi 25. Setelah memperoleh data, dilakukan analisis data dengan menggunakan
uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji finearitas, uji regresi berganda, uji t,

uji F, dan koefisien determinasi (R?).

Hasil pengujian pada penelitian‘ini‘yaitu menunjukkan secara parsial bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Komunikasi Bisnis
terhadap Kepuasan Nasabah, di mana nilai thiung Sebesar 7,509 > tianer 1,998 dan
nilai Signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah, di mana nilai thitung
sebesar 2,138 > twaner 1,998 dan nilai Signifikan sebesar 0,035 < 0,05. Dan secara
simultan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Komunikasi
Bisnis dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah, di mana nilai Fhitung
sebesar 74,157 > Fpel 3,09 dan nilai Signifikan sebesar 0,000 < 0,05.

Kata Kunci: Komunikasi Bisnis, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasababh.



ABSTRACT

DZAKIYAH FAKHAR, NIM: 1908203236 “THE INFLUENCE OF
BUSINESS COMMUNICATION AND SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION AT BANK BRI UNIT KARANGAMPEL
INDRAMAYU DISTRICT”, 2023

Customer satisfaction is a feeling that is felt by a consumer for the products
or services provided that can meet or exceed expectations and customer satisfaction
has an influence on the performance of a bank. One of the factors of customer
satisfaction is that which can be seen from business communication and the quality
of service provided by the bank to its customers. This research was conducted to
determine the effect of business communication and service quality on customer

satisfaction at Bank BRI Unit Karangampel, Indramayu District.

This study used a quantitative method with a sample of 102 people or
customers. The data coliection technique was by distributing questionnaires. The
data analysis technique is using the help of the SPSS version 25 application. After
obtaining the data, data analysis is carried out using the validity test, reliability test,
normality test, linearity test, multiple regression test, ttest, F test, and the coefficient

of determination (R?).

The test results in this, study show partially that there is a positive and
significant influence between the “variables of Business Communication on
Customer Satisfaction, where the teount IS 7.509 > tune 1.998 and a significant value
is 0.000 <0.05. There is a positive and significant influence between the variable
Service Quality on Customer Satisfaction, where the tcount is 2.138 > ttanie 1.998 and
a significant value is 0.035 <0.05. And simultaneously there is a positive and
significant influence between the variables Business Communication and Service
Quality on Customer Satisfaction, where the Feount Value is 74.157 > Frapie 3.09 and
a Significant value of 0.000 <0.05.

Keywords: Business Communication, Service Quality, and Customer Satisfaction.
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KATA PERSEMBAHAN
Alhamdulillahirabbil alamin...

Puji dan syukur kepada Allah SWT yang Maha Pengasih lagi Maha
Penyayang. Karena atas izin dan karunia yang diberikan, skripsi ini dapat selesai
pada waktunya. Sholawat serta salam semoga senantiasa tercurahkan kepada
baginda Rasulullah SAW.

Skripsi dengan judul “Pengaruh Komunikasi Bisnis dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BRI Unit Karangampel
Kabupaten Indramayu” ini disusun untuk memenuhi syarat kelulusan serta
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (SE) di Institut Agama Islam Negeri Syekh
Nurjati Cirebon. Penulis menyadari bahwa dalam menyelesaikan skripsi ini tidak
lepas dari berbagai pihak. Oleh karena itu, iringan do’a dan ucapan terima kasih
yang sebesar-besarnya penulis sampaikan kepada kedua orang tua, Ayahanda
(Moh. Andi Sumarno, SE) dan lbunda (Widiyant},S.Sos,. M,Si), karena sudah

memberikan kasih sayang, doa, dan dukungan yang tidak ada hentinya.

Ucapan terima kasih juga kepada dosen pembimbing skripsi 1 dan 2, Bapak
Eef Saefulloh, M. Ag dan-fbu Nur Eka Setiowati,; M.Si, yang telah tulus dan ikhlas
meluangkan waktunya untuk membimbing dan memberikan arahan serta pelajaran

yang berharga dalam mengerjakan skripsi ini.

Kepada pihak keluarga- besar —yang telah memberikan do’a dan
semangatnya. Terima kasih juga penulis ucapkan kepada teman, sahabat, saudara,
dan pihak Bank BRI Unit Karangampel Kabupaten Indramayu yang telah
mendukung dan memberikan semangat. Maka dengan ini, penulis persembahkan
skripsi ini sebagai syarat untuk lulus kuliah dari Institut Agama Islam Negeri Syekh

Nurjati Cirebon.
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MOTTO

You must be honest to yourself. you must acknowledge your problems and lacking.
Doesn't matter to admit them to other people but you must be honest to yourself.

-Zhong Chenle

Aku tidak bisa menjadi orang lain. Orang lain pun tidak bisa menjadi aku. Tidak
ada yang bisa menjadi orang lain. Kembangkan diri kamu sendiri untuk
memperluas apa yang kamu inginkan.

-Zhong Chenle
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PEDOMAN TRANSLITERASI

A. Konsonan
Fenomena konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam translteriasi ini sebagaian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dengan tanda dan sebagian lagi dilambangkan dengan
huruf dan tanda sekaligus.
Di bawah ini disajikan daftar huruf Arab dan translterasinya dengan latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama

J Alif dak dilambangkan | Tidak dilambangkan

o Ba B Be

< Ta iR Te

& Sa S Es (dengan titik diatas)

z Jim J Je

z ha h Ha (dengan titik dibawah)
z Kha Kh Ka dan ha

a Dal D De

A Zal 7 Zet (dengan titik diatas)

B) Ra R Er

B Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
ua Sa S Es (dengan titik dibawah)
ua d ad d De (dengan titik dibawah)
L ta t Te (dengan titik dibawah)
L za z Zet (dengan titik dibawah)
¢ ‘ain = koma terbalik (diatas)

¢ Gain G Ge

s Fa F Ef

3 Qaf Q Ki
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&l Kaf K Ka
Lam L El
2 Mim M Em
O Nun N En
K Wau W We
> Ha H Ha
¢ Hamzah ’ Apostrof
& Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal tungga atau

monoftong dan vokal rangkal atau difong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat, transliterasinya

sebagai berikut;

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
_— Fathah A A
N Kasrah I I
Dammah U U

Contoh :

(i = kataba

Jelp = su'’ila

Cra = hasuna

2. Tunggal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
¢ — | fathah dan ya Ai adani
3 — | fathah dan wau | Au adanu
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Contoh :
X =kaifa

J# =gqaula

. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, transliterasinya
berupa huruf dan tanda.

Huruf Arab | Nama Hur-uf Nama
Latin
s _— | fathah dan alif/ya | A a dan garis atas
¢  — | fathah danya I I dan garis atas
5 _ _ |dammahdanwau | U u dan garis atas
Contoh :
S il (B = gala subhanaka
a¥dl 408y = iz qala yusufu Ii-abihi
. Ta Marbutah

Transliterasi untuk-ta.marbutah ada dua :

a. Ta Marbutah Hidup
Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya-adalah/t/.

b. Ta Marbutah Mati
Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah /n/.
Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta marbutah itu di transliterasikan dengan /h/.

Contoh :
JabYiliny ;= raudah al-atfal atau raudatul atfal
Al = talhah
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5. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi syaddah itu.

Contoh :
Wy = rabbana
ea:' = nu’ima

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan ! J. Namun
dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang
diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf
gamariah.
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti huruf syamstah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu /I diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang itu:

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas; yaitu :

1 < T 8. 8% sy
?: & S 9. U= $
3 3 D 10. ] d
4, 3 Z 11. L t
5 D R 12. L z
6 J Z 13. dJ I
7 o S 14, O n

Contoh :

A Al = ad-dahru Ouadil | = asy-syamsu

Jail i = an-namlu ST = al-laily
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b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah

Kata sandang yang diikuti oleh huruh gamariah ditransliterasikan sesuai

dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan bunyinya.

Huruf-huruf gamariah ada empat belas, yaitu :

1. \ a, i, u 8. < F
2 - B 9. a8 Q
3 z J 10. S K
4, z h 11. . M
5 ¢ Kh 12. 3 W
6 & ~ 13. 5 H
7 3 < 14, ¢ Y

Contoh :

&l = al-gamaru

sl = al-faqru

Cali=  al-gaibu

Gall = al- ‘ainu

7. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan dengan- apostrof. Namun, hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak diawal
kata, hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh :

&l umirtu

inna K

syai 'un

Y "
o

\

1]

ol akala

. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim ( kta benda), dan haraf,
ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf
Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf atau
harakat yang dihilangkan, maka transliterasi ini penulisan kata tersebut

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.
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10.

Contoh :
SR 2059
L 3a5 e e dl ol

ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil

Bissmillahi majraha wa mursaha

. Penulisan Huruf Kapital

Penggunaan huruf kapital seperti berlaku dalam Ejaan Bahasa Indonesia
yang Disempurnakan, antara lain huruf kapital digunakan untuk menulis
huruf awal nama diri dan penulisan kalimat. Apabila nama diri itu didahului
oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal
nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandang. Contoh :

O3a¥ sl = Wa ma Muhammad illa rasul

Sallall &5 & dall = Alhamdu lillahi rabbil- ‘alamin
Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan Arabnya
memang lengkap demikian.-kalau- penulisan itu disatuka dengan kata lain
sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan: Contoh :

aied 52N | = Lillahi al-amru jami’an
ale 28 05 A = Wallahu bikulli syai’in ‘alim
Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan.  kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu
tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan
pedoman tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama Al-
Quran tahun 1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep.
Pedoman praktis tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-

Latin.
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