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Abstrac. This study aims to analyze the influence of teller and customer service performance on customer 

satisfaction in an effort to enhance funding products at BCA Bank Karawang. The results indicate that, partially, 

teller service has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a significance value of 0.000 (< 

0.05) and a t-value of 5.60 (> t-table value of 1.97). Customer service performance also has a positive and 

significant effect, with a significance value of 0.003 (< 0.05) and a t-value of 2.99 (> t-table value of 1.97). 

Simultaneously, teller and customer service performance contribute 71.1% to customer satisfaction, while the 

remaining 28.9% is influenced by other variables outside the scope of this study. High customer satisfaction is 

positively correlated with increased interest in using funding products, as satisfied customers tend to conduct 

more transactions and increase the volume of funds deposited. These findings confirm that teller and customer 

service performance play an important role in enhancing customer satisfaction and supporting the development 

of funding products at BCA Bank Karawang. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan teller dan customer service terhadap 

kepuasan nasabah dalam upaya peningkatan produk funding di Bank BCA Karawang. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial, pelayanan teller berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai t hitung sebesar 5,60 (> t tabel 1,97). Pelayanan 

customer service juga memberikan pengaruh positif dan signifikan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 (< 

0,05) dan t hitung sebesar 2,99 (> t tabel 1,97). Secara simultan, pelayanan teller dan customer service memberikan 

kontribusi sebesar 71,1% terhadap kepuasan nasabah, sementara sisanya sebesar 28,9% dipengaruhi oleh variabel 

lain di luar penelitian ini. Kepuasan nasabah yang tinggi berkorelasi positif dengan peningkatan minat dalam 

penggunaan produk funding, di mana nasabah yang merasa puas cenderung melakukan lebih banyak transaksi 

serta meningkatkan volume dana yang dihimpun. Temuan ini menegaskan bahwa pelayanan teller dan customer 

service memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah dan pengembangan produk funding di 

Bank BCA Karawang. 

 
Kata Kunci: Customer Service; Kepuasan Nasabah; Pelayanan Teller; Produk Funding; kualitas pelayanan. 

 

1. PENDAHULUAN 

Persaingan didunia perbankan itu sendiri berjalan sangat intensif hal ini menuntut bank 

untuk memenuhi keninginan dan kebutuhan nasabah, karena setiap bank bersaing untuk 

merebut hati nasabahnya. Dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah, pelayanan 

menjadi salah satu fator yang menentukan, semakin baik pelayanan yang diberikan maka 

semakin banyak nasabah yang akan datang melakukan transaksi (Amanda et al., 2025). 

Dalam hal pelayanan setiap bank pasti meiliki karyawan yang bertugas melayani 

nasabah secara langsung, yaitu yang biasa disebut frontliner. Frontliner terdiri dari teller, 

customer service, dan security mereka ditemptkan dibarisan paling depan, yang tentunya akan 

sering berhadapan dengan nasabah. maka dari itu para frontliner wajib memberikan pelayanan 

yang baik dimata nasabah, sehingga ketika pelayanan yang dilakukan dengan baik ini maka 

akan menjadi daya tarik nasabah untuk melakukan transaki (Nuriyah et al., 2025). 
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Teller dan customer service sama-sama bertugas melayani nasabah, pengukuran 

kepuasan nasabah salah satunya dari pelayanan yang diberika oleh petugas teller dan customer 

service. Penentuan kepuasan nasabah itu berdasarkan terpenuhinya harapan yang dimiliki 

nasabah tersebut maka dari pada itu nasabah memiliki kendali atas pernilaian terhadap petugas 

teller dan petugas customer service dari kedua petugas tersebut tentunya nasabah bisa 

merasakan pelayanan yang lebih memuaskan nasabah (Vebriansyah et al., 2025). 

Untuk meningkatkan dan memberikan kepuasan kepada nasabah, dalam hal pelayanan 

maka teller dan customer service Bank Central Asia Karawang harus bisa memberikan 

pelayanan yang berkualitas. Menurut Kotler dan A.B Susanto “ kepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dibanding 

dengan harapan” jadi kepuasan nasabah sangat bernilai bagi bank atau perusahaan sehingga 

tidak heran selalu ada slogan pelanggan/nasabah adalah raja, yang peru dilayani sebaik 

mungkin (A’yun & Ulfah, 2025). 

Pelayana teller dan customer service yang baik akan menghasilkan kepuasan nasabah 

dan nasabah akan datang kembali melakukan transaksi. Dengan terpuaskannya nasabah oleh 

pelayanan, maka hal itu akan menambah kepercayaan nasabah shingga nasabah akan percaya 

untu menabung di bank, sehingga hal ini akan berpengaruh pada prodak funding yang dimiliki 

oleh dibank tersebut (Malinda et al., 2026). 

Produk funding sendiri adalah produk - produk yang dimiliki bank untuk 

mengumpulkan dana dari nasabah untuk menunjang berjalannya operasional perusahaan jenis 

jenis prodak funding sendiri seperti giro, tabungan dan deposito. Berdasarkan latar belakang 

diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Pelayanan 

Teller dan Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah dalam Peningkatan Produk Funding 

di Bank BCA Karawang” 

 

2. METODE PENELITIAN 

Jienis pienielitian ini miengunakan mietiodie kuantitatif. Pienielitian ini mierupakan 

pienielitian yang dilakukan siecara langsung di lapangan atau bisa disiebut diengan fiield 

riesiearch yakni diengan mielakukan pienielitian dan piengambilan data tierhadap iobjiek yang 

tielah ditientukan diengan cara tierjun langsung kielapangan, diengan cara tiersiebut maka data 

yang akan didapatkan akan akurat. 
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3. HASIL & PEMBAHASAN 

UJI VALIDITAS 

Analisis validasi butir intrumen penelitian berupa kuisioner dengan SPSS dan persetujuan dari 

validator ahli. Perhitungan validitas dilakukan dengan menggunakan SPSS dengan tiga 

variabel yang pertama yaitu variabel bebas X1 (Pelayanan Teller), variabel X2 (Customer 

Service) dan Varibel terikat Y (Kepuasan Nasabah). Varibael bebas X1 dan X2 berisi masing- 

masing 10 item soal dan diuji cobakan kepada 366 responden dan variabel terikat Y berisi 10 

item soal yang diuji cobakan kepada 366 responden. 

Berdasarkan hasil analisis SPSS maka dapat dilihat bahwa seluruh pernyataan untuk variabel-

variabel penelitian ini memiliki status valid, karena nilai rhitung (Person Correlation) > rkritis 

sebesar 0,102. 

UJI RELIABILITAS 

Variabel Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

X1 .836 10 

X2 .814 10 

Y .821 10 

Berdasarkan tabel diatas Uji reliabilitas dilakukan terhadap item pernyataan yang 

dinyatakan valid. Suatu variabel dilakukan reliabel atau handal jika jawaban terhadap 

pertanyaan selalu konsisten. Jadi hasil koefisien reliablitas Pelayanan Teller , Customer Service 

dan Kepuasan Nasabah, ternyata memiliki nilai “Alpha Cronbach” lebih besar dari 0,60, yang 

berarti ketiga instrumen reliabel atau memenuhi persyaratan 

UJI NORMALITAS 

uji normalitas dengan Test of Normality Kolmogorov-Smirnov.Dimana, dalam tabel 

tersebut diperoleh nilai probabilitas sebesar 0,193. Hasil ini menunjukan bahwa nilai tesebut 

lebih dari 0,05 (0,193 > 0,05). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan 

dalam penelitian ini memiliki model regresi normal atau berdistribusi normal. 

UJI LINIER BERGANDA 

 

 

 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients           

T 

 

Sig. Model  B Std. Error Beta 

1 (Constant) 21.204 2.537  8.358 .000 

TOTAL_X1 .270 .048 .281 5.607 .000 

TOTAL_X2 .151 .050 .150 2.998 .003 
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Berdasarkan hasil uji di atas, maka dapat dikembangkan sebuah soal persamaan regresi 

sebagai berikut = Y = 21.204 + (0.270) + (0.151) . Berdasarkan persamaan diatas maka dapat 

diuraikan sebagai berikut: 

Konstanta sebesar 21.204 dan bersifat positif, artinya jika variabel Pelayanan Teller 

(X1) dan Customer Service (X2) bernilai nol atau konstan maka nilai variabel Kepuasan 

Nasabah (Y) adalah sebesar 21.204 

Koefisien regresi X1 sebesar 0.270 menyatakan bahwa setiap kenaikan satu satuan unit 

pada variabel Pelayanan Teller , akan menaikkan variabel Kepuasan Nasabah sebesar 0.270 

dan sebaliknya, jika variabel Pelayanan Teller mengalami penurunan 1 satuan unit, maka 

variabel Kepuasan Nasabah mengalami penurunan sebesar 0.270. Dengan asumsi variabel 

independen nilai lainnya tetap. Nilai koefisien positif (0.270) menunjukan bahwa Pelayanan 

Teller terhadap Kepuasan Nasabah berpengaruh positif. 

Koefisien regresi X2 sebesar 0,151 menyatakan bahwa setiap kenaikan satu satuan unit 

pada variabel Customer Service, akan menaikkan variabel Kepuasan Nasabah sebesar 0,151 

dan sebaliknya, jika variabel Customer Service mengalami penurunan 1 satuan unit, maka 

variabel Kepuasan nasabah mengalami penurunan sebesar 0,151. Dengan asumsi variabel 

independen nilai lainnya tetap. Nilai koefisien positif (0,151) menunjukan bahwa Customer 

Service terhadap Kepuasan Nasabah berpengaruh positif 

KOEFISIEN DETERMINAN 

 

 

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi di atas, menunjukan hasil sebesar 

0,711 dapat diartikan bahwa Pelayanan Teller dan Customer Service mampu berpengaruh 

secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 71.1 % dan 28,9 % dipengaruhi oleh 

faktor lainnya. 

UJI T 

 

 

 

 

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 1  .640a .715 .711 5.020 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

Model  B Std. Error Beta 

1 (Constant) 21.204 2.537  8.358 .000 

TOTAL_ 

X1 

.270 .048 .281 5.607 .000 

TOTAL_ 

X2 

.151 .050 .150 2.998 .003 
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Dapat disimpulkan mengenai uji hipotesis secara varsial masing- masing variabel 

independen terhadap variabel dependen sebagai berikut : 

Pengujian Pengaruh Pelayanan Teller terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil menunjukan 

bahwa nilasi sig 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung variabel Pelayanan Teller 5.60 > dari T tabel 

1.97 (df = n-k = 366-2 

= 364). Dapat disimpulkan Pelayanan Teller sangat berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

Pengujian Pengaruh Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil menunjukan 

bahwa nilasi sig 0,003 < 0,05 dan nilai T hitung variabel Kepatuhan 2.99 > T tabel 1.97 (df = 

n-k = 366-2 = 364). Dapat disimpulkan Customer Service sangat berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa pelayanan teller 

dan customer service memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam 

peningkatan produk funding. 

Pengaruh Pelayanan Teller: Berdasarkan hasil pengujian secara parsial menunjukan 

bahwa variabel Pelayanan Teller berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan nasabah 

bank BCA di Karawang, dibuktikan dengan nilai sig , 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung variabel 

Pelayanan Teller 

5.60 > dari T tabel 1.97 . Dapat disimpulkan secara parsial variabel Pelayanan Teller 

berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan nasabah bank BCA di Karawang. 

Pengaruh pelayanan Customer Service: Berdasarkan hasil pengujian secara parsial 

menunjukan bahwa variabel Customer Service berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank BCA di Karawang, dibuktikan dengan nilai sig 0,003 < 0,05 dan nilai 

T hitung variabel Kepatuhan 2.99 > T tabel 1.97. Dapat disimpulkan secara parsial variabel 

Customer Service berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank BCA di 

Karawang. 

Pengaruh pelayanan teller dan customer service terhadapa kepuasan nasabah: 

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi di atas, menunjukan hasil sebesar 0,711 

dapat diartikan bahwa Pelayanan Teller dan Customer Service mampu berpengaruh secara 

simultan terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 71.1 % dan 28,9 % dipengaruhi oleh faktor 

lainnya. Tingkat kepuasan nasabah yang tinggi berbanding lurus dengan peningkatan minat 

mereka dalam menggunakan produk funding. Nasabah 
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