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ABSTRAK 

 

Alvira Oktari/ 212019061/ 2023/Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang/pemasaran 

 

Tujuan penelitian ini adalah (1) untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) terhadap kepuasan nasabah, (2) untuk mengetahui 

pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan nasabah, (3) untuk mengetahui pengaruh keandalan 

terhadap kepuasan nasabah, (4) untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan 

nasabah, (5) untuk mengetahui pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah, dan (6) untuk 

mengetahui pengaruh empati terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini berjenis asosiatif. Populasi 

dalam penelitian adalah 1.970 nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang, dengan 
sampel yang diambil dengan cara Simple Random Sampling sebanyak 100 responden. Data yang 

digunakan adalah primer yang dikumpulkan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Hasil analisis regresi linier berganda 

menunjukkan ada pengaruh positif kualitas pelayanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati) terhadap kepuasan nasabah, Y = 0,120 + 0,332 X1 + 0,228 X2+ 0,180 X3 + 

0,296 X4 + 0,248 X5. Hasil uji hipotesis secara simultan, menunjukkan nilai Fhitung 40,388 > Ftabel 

1,91, dengan tingkat sig.F 0,000 < 0,1 (signifikan), artinya ada pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggapan, jaminan, dan empati) terhadap kepuasan 

nasabah. Hasil uji hipotesis secara parsial, menunjukkan nilai thitung untuk bukti fisik (X1) 3,618, 

keandalan (X2) 2,419, daya tanggap (X3) 1,848, jaminan (X4) 2,795, dan empati (X5) 2,162 > 

1,661, artinya bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan atau empati secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil koefisien determinasi menunjukkan nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,665, artinya kualitas pelayanan mampu memberikan sumbangan 

terhadap perubahan yang terjadi pada kepuasan nasabah sebesar 66,5%, sisanya sebesar 33,5% 

dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, 

Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Alvira Oktari/ 212019061/ 2023/The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction of 

Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang/marketing 

 

The aims of this study were (1) to determine the effect of service quality (physical evidence, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy) on customer satisfaction, (2) to determine the 

effect of physical evidence on customer satisfaction, (3) to determine the effect of reliability on 

customer satisfaction customers, (4) to determine the effect of responsiveness on customer 

satisfaction, (5) to determine the effect of guarantees on customer satisfaction, and (6) to 

determine the effect of empathy on customer satisfaction. This research is associative type.. The 

population in the study were 1,970 customers of Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang, 
with 100 respondents as a sample taken by Simple Random Sampling. The data used is primary 

which is collected using a questionnaire. The analysis technique used is multiple linear regression 

analysis. The results of multiple linear regression analysis show that there is a positive effect of 

service quality (physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy) on 

customer satisfaction, Y = 0.120 + 0.332 X1 + 0.228 X2 + 0.180 X3 + 0.296 X4 + 0.248 X5. The 

results of simultaneous hypothesis testing show that the value of Fcount is 40.388 > Ftable 1.91, 

with a sig.F level of 0.000 <0.1 (significant) meaning that there is a significant influence on 

service quality (physical evidence, reliability, performance response, assurance, and empathy) to 

customer satisfaction. The partial results of hypothesis testing show the tcount for physical 

evidence (X1) 3.618, reliability (X2) 2.419, responsiveness (X3) 1.848, assurance (X4) 2.795, and 

empathy (X5) 2.162 > 1.661, meaning physical evidence, reliability , responsiveness, assurance or 
empathy partially have a significant effect on customer satisfaction. The results of the coefficient 

of determination show an Adjusted R Square value of 0.665, meaning that service quality is able to 

contribute to changes that occur in customer satisfaction by 66.5%, the remaining 33.5% is 

explained by other variables not included in this study. 

 

Keywords: Service Quality, Physical Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Semakin berkembangnya teknologi saat ini menyebabkan para 

penyedian jasa berusaha untuk memenangkan hati konsumen dengan 

memberikan yang terbaik kepada konsumennya. Penyedia jasa harus menarik 

konsumen sebanyak-banyaknya agar menggunakan jasa yang mereka 

tawarkan dan mendapatkan keuntungan yang sebesar-besarnya. Hal ini 

berkaitan dengan pemasaran. Menurut Laksana (2019:1) pemasaran adalah 

bertemunya penjual dan pembeli untuk melakukan kegiatan transaksi produk 

barang atau jasa.sehinnga pengertian pasar bukan lagi merujuk kepada suatu 

tempat tapi lebih kepada aktivitas atau kegiatan pertemuan penjual dan 

pembeli dalam menawarkan suatu produk kepada konsumen. Semakin 

banyak konsumen yang datang tentu akan semakin menguntungkan 

perusahaan, penjual atau penyedia jasa.  

Banyak cara untuk menarik konsumen salah satunya dengan 

memenuhi ekspektasi konsumen terhadap jasa yang ditawarkan. Berbagai 

ekspektasi yang muncul dari konsumen terhadap penyedia jasa terdapat 

ekspektasi terhadap pelayanan penyedia jasa tersebut. Konsumen tentu 

menginginkan pelayanan yang berkualitas yang diberikan oleh penyedia jasa 

tersebut. 

Menurut Tjiptono (2020:19) kepuasan nasabah adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
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persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. 

Menurut Kasmir (2017:47) kualitas pelayanan adalah tindakan atau perbuatan 

seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Pelayanan yang berkualitas dapat memenuhi harapan konsumen 

atau nasabah sehingga memenuhi ekspektasi konsumen tersebut dan merasa 

puas. Rasa puas yang timbul akibat dari kualitas pelayanan yang diberikan 

disebut juga dengan kepuasan konsumen atau kepuasan nasabah. Perbankan 

merupakan salah satu badan usaha yang berusaha dalam bidang pelayanan 

jasa keuangan. Perbankan atau biasa disebut dengan bank menyediakan jasa 

keuangan bagi seluruh lapisan masyarakat. Fungsi bank merupakan perantara 

di antara masyarakat yang membutuhkan dana dengan masyarakat yang 

kelebihan dana, di samping menyediakan jasa-jasa perbankan lainnya.  

Didunia perbankan terdapat manajemen, salah satunya adalah 

manajemen sumber daya manusia (SDM) yang menjadi sorotan maupun 

tumpuan bagi sebuah lembaga keuangan untuk tetap dapat bertahan. Secara 

garis besar pengertian sumber daya manusia dikemukakan oleh Ansory 

(2018:59) adalah individu yang bekerja sebagai penggerak suatu organisasi, 

baik institusi maupun perusahaan dan berfungsi sebagai asset yang hahrus 

dilate dan dikemangkan kemampuannya.  

Didunia perbankan, pelayanan merupakan salah satu hal penting yang 

mampu mempengaruhi minat masyarakat akan bank tersebut. Pelayanan 

dapat menjadi tolak ukur terhadap kepuasan nasabah yang dapat menjadikan 

nilai tambah suatu bank dibandingkan dengan bank pesaingnya. Kepuasan 
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pengguna jasa atau dalam perbankan disebut kepuasan nasabah merupakan 

harapan setiap perbankan karena dapat menunjang perkembangan dan 

kelangsungan perbankan tersebut untuk jangka panjang. 

Bank Sumsel Babel Syariah Plaju juga mengharapkan terbentuknya 

kepuasan nasabah agar nasabah tersebut terus menggunakan jasanya sehingga 

nantinya dapat menghasilkan laba yang maksimal seperti yang 

ditargetkannya. Peneliti telah melakukan pra-survey terhadap sejumlah 30 

responden dengan hasil sebagai berikut: 

 

Tabel I.1 

Data Pra-Survey Terhadap Konsumen 

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju 

1. Gedung Bank Sumsel Babel Syariah 

Plaju Palembang telah cukup baik 

untuk menampung semua nasabah 

12 18 

2 Teller dan customer service Bank 

Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang 

mampu melakukan pelayanan sesuai 

dengan prosedur 

14 16 

3 Pelayanan diberikan dengan cepat serta 

tepat terhadap semua masalah   

13 17 

4 Teller dan customer service memiliki 
kompetensi dibidangnya 

14 16 

5 Jam pelayanan Bank Sumsel Babel 

Syariah Plaju Palembang berlangsung 

secara maksimal guna memberikan 

pelayanan kepada nasabah 

11 19 

Sumber : pra-survey peneliti, 2023 

Berdasarkan tabel pra-survey di atas dapat diketahui bahwa pelayanan 

yang diberikan Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang belum cukup baik 

bagi sejumlah nasabah. Dari pernyataan data pra-survey untuk konsumen 

didapat bahwa:   
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1. Pernyataan 1 mewakili indicator bukti fisik menunjukkan bahwah 

sebagian besar responden menganggap bawah Bank Sumsel Babel Pjalu 

Palembang belum cukup baik untuk menampung semua pengguna jasa. 

2. Pernyaataan 2 mewakili indicator keandalan, menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden menganggap teller dan customer servis Bank 

Sumsel Babel Plaju Palembang belum cukup handal dalam melakukan 

pelayanan sesuai dengan prosedur. 

3. Pernyataan 3 mewakili indicator daya taggap, menunjukka sebagian besar 

responden menganggap pelayanan yang diberikan Bank Sumsel Babel 

Syariah Plaju Palembang belum cepat dan tepat terhadap semua masalah. 

4. Pernyataan 4 mewakili indicator jaminan, menunjukkan responden 

menganggap teller dan customer service belum memiliki kompetensi di 

bidangnya. 

5. Pernyataan 5 yang mewakili indicator empati, menunjukkan sebagian 

responden menganggap jam pelayanan Bank Sumsel Babel Syariah Plaju 

Palembang berlangsung maksimal guna membantu pengguna jasa tapi 

masih ada yang menganggap jam pelayanan belum maksimal. 

Keliama fenomena diatas menyebabkan fenomena pada kualitas 

pelayanan. 

Peneliti kemudian melakukan pra-survey yang berkaitan dengan 

kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang yang ternyata 

masih terdapat beberapa hal yang dianggap kurang memuaskan bagi nasabah 

seperti dibawah ini: 
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Tabel I.2 

Data Pra-Survey Terhadap Konsumen 

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju 

1. Pelayanan yang diberikan Bank Sumsel 

Babel Syariah Plaju Palembang sudah 

sesuai dengan harapan nasabah   

10 20 

2 Nasabah akan merekomendasikan 

Bank Sumsel Babel Syariah Plaju 

Palembang kepada orang lain 

12 18 

3 Nasabah akan Kembali menggunakan 

jasa  Bank Sumsel Babel Syariah Plaju 

Palembang dikemudian hari   

18 12 

Sumber : pra-survey peneliti, 2023 

Hasil pra survey diatas menimbulkan fenomena mengenai kepuasan 

nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang pada pernyataan 1 

menunjukkan bahwa Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang merasa 

pelayanan yang diberikan belum sesuai dengan yang diharapkan nasabah, hal ini 

berkaitan dengan indicator kesesuaian harapan. Pernyataan 2 menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden tidak setuju dengan pernyataan akan merekomendasikan 

Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang kepada orang lain hal ini berkaitan 

dengan indicator kesediaan merekomendasikan. 

Berdasarkan fenomena yang ditemukan oleh peneliti tersebut maka 

peneliti mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, relability, responsiveness, 

assurance, dan emphty) terhadap kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel 

Syariah Plaju Palembang? 

2. Adakah pengaruh variabel bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang? 

3. Adakah pengaruh variabel keandalan (relability) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang? 

4. Adakah pengaruh variabel daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang? 

5. Adakah pengaruh variabel jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang? 

6. Adakah pengaruh variabel empati (emphty)  terhadap kepuasan nasabah 

Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, relability, 

responsiveness, assurance, dan emphty) terhadap kepuasan nasabah Bank 

Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel bukti fisik (tangibles) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh variabel keandalan (relability) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh variabel daya tanggap (responsiveness) 

terhadap kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh variabel jaminan (assurance) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang. 

6. Untuk mengetahui pengaruh variabel empati (emphty) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan penulis tentang kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 

pada Bank Sumsel Babel Syariah Plaju Palembang. 

b) Bagi Bank Sumsel Babel Syariah  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu Bank Sumsel Babel 

Syariah Plaju Palembang dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 

c) Bagi Peneliti Lain 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti 

lain yang akan meneliti hal serupa dengan skripsi ini. 
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