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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas informasi terhadap 

kepuasan nasabah Bank Bri Kcp Unit Kedamean dan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Bri KCP Unit Kedamean. 

Kepuasan nasabah wujud dari persepsi nasabah terhadap kualitas kerja, kuantitas 

kerja, ketepatan waktu, dan efektivitas yang diberikan oleh karyawan bank BRI 

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, emosi positif yang dialami nasabah 

melakukan kunjungan ke Bank BRI dan berkonsultasi kepada karyawan, dan 

tanggapan yang diberikan oleh nasabah terkait respon karyawan dalam memberikan 

layanan, waktu layanan, dan jawaban atas keluhan nasabah setelah mengunjungi 

Bank BRI dan menggunakan layanan di bank sesuai kebutuhan nasabah. Metode 

penelitian yang digunakan dalam skripsi ini mengunakan metode penelitian 

kuantitatif. Hal tersebut dipilih karena bertujuan untuk menguji hubungan antara 

dua atau lebih variabel yang menjadi fokus penelitian. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh nasabah Bank Bri Kcp Unit Kedamean. Jumlah sampelnya adalah 

100 nasabah dan penyebaran google formulir didapatkan 110 nasabah. Metode 

pengumpulan data pada penelitian ini adalah melakukan penyebaran kuisioner 

melalui google formulir. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas informasi 

ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai thitung sebesar 2,447>1,65 ttabel sebesar 1,65 dengan nilai signifikan 

sebesar 0,00 < 0,05, dengan nilai koefisien sebesar 2,447 yang menunjukkan ke 

arah positif. Selain itu, kualitas pelayanan ada pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung sebesar 

9,774>1,65 ttabel sebesar 1,65 dengan nilai signifikan sebesar 0,00 < 0,05, dengan 

nilai koefisien sebesar 9,774 yang menunjukkan ke arah positif. 

 

Kata Kunci: kualitas informasi, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, Bank 

BRI  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

ABSTRACT 

 

This research aims to determine the effect of information quality on customer 

satisfaction at Bank Bri KCP Unit Kadamean and to determine the effect of service 

quality on customer satisfaction at Bank Bri KCP Unit Kadamean. Customer 

satisfaction is a manifestation of the customer's perception of the quality of work, 

quantity of work, timeliness and effectiveness provided by BRI Bank employees in 

providing services to customers, the positive emotions experienced by customers 

when visiting BRI Bank and consulting with employees, and the responses given 

by customers. customers regarding employee responses in providing services, 

service times, and answers to customer complaints after visiting BRI Bank and 

using services at the bank according to customer needs. The research method used 

in this thesis uses quantitative research methods. This was chosen because it aims 

to test the relationship between two or more variables that are the focus of the 

research. The population in this study were all customers of Bank Bri Kcp 

Kedamean Unit. The sample size was 100 customers and by distributing the Google 

form, 110 customers were obtained. The data collection method in this research is 

distributing questionnaires via Google Forms. The research results show that 

information quality has a positive and significant influence on customer 

satisfaction. This is proven by the tcount value of 2,447>1.65 ttable of 1.65 with a 

significant value of 0.00 <0.05, with a coefficient value of 2,447 which indicates in 

the positive direction. Apart from that, service quality has a positive and significant 

influence on customer satisfaction. This is proven by the tcount value of 9,774>1.65 

ttable of 1.65 with a significant value of 0.00 <0.05, with a coefficient value of 

9,774 which indicates in the positive direction.. 

 

Keywords: information quality, service quality, customer satisfaction, BRI Bank  

 

 


