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ABSTRAK 

Muhammad Agung Samudra/212020135/2024/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia Unit Maskarebet Palembang.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, relability, 

responsiveness, assurance, dan emphty) terhadap kepuasan nasabah BankBRI Maskarebet 

Palembang. Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik nonprobability sampling dengan cara Purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan 

asosiatif, data yang digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, 

Uji t dan Koefisen Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda variabel Tangible, 

Emphaty, Reliability, Responsiveness dan Assurance mempunyai koefisien regresi positif berarti 

bahwa Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty dan Assurance mempunyai pengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah. Hasil analisis uji F yang dilakukan menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh signifikan Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 

Emphatyterhadap kepuasan nasabah Bank BRI Masakarebet Palembang. Hasil uji Hipotesis t 

secara parsial menunjukkan bahwa Tangible, Reliability, AssurancedanEmphaty berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah dan Responsiveness tidak berpengaruh signifikan. Analisis 

Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa 71,8% perubahan terhadap kepuasan nasabah 

disebabkan oleh besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian, 

sedangkan sisanya 28,2% disebabkan oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini.  

Kata kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Kepuasan 

Nasabah 
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ABSTRACT 

Muhammad Agung Samudra/212020135/2024/The Influence of Service Quality on Customer 

Satisfaction at Bank Rakyat Indonesia Unit Maskarebet Palembang. 

 

This research aims to determine the influence of service quality (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy) on customer satisfaction at BankBRI Maskarebet 

Palembang. This research used 100 samples, the sampling technique used a nonprobability 

sampling technique using purposive sampling. The type of research used is associative, the data 

used is primary data. The data collection technique used was a questionnaire. The analysis 

technique used is Multiple Linear Regression analysis, F test, t test and coefficient of 

determination. The results of the Multiple Linear Regression analysis of the variables Tangible, 

Emphaty, Reliability, Responsiveness and Assurance have a positive regression coefficient, 

meaning that Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty and Assurance have a positive 

influence on customer satisfaction. The results of the F test analysis carried out show that there is 

a significant influence of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Emphaty on 

customer satisfaction at Bank BRI Masakarebet Palembang. The results of the partial Hypothesis t 

test show that Tangible, Reliability, Assurance and Emphaty have a significant effect on customer 

satisfaction and Responsiveness has no significant effect. Analysis of the Coefficient of 

Determination shows that 71.8% of changes in customer satisfaction are caused by the large 

contribution of the independent variable to the dependent variable in the research, while the 

remaining 28.2% is caused by other variables that are not in this research. 

 

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance Empathy, and Customer  

Satisfaction
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah.   

Semakin bekembangnya teknologi yang pesat, penyedia layanan kini 

berusaha untuk menarik konsumen dengan memberi mereka pengalaman sebaik 

mungkin. Untuk memaksimalkan keuntungan, penyedia layanan perlu 

menjangkau pelanggan sebanyak mungkin dengan penawaran mereka. Hal ini 

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

bertemunya antara penjual dan pembeli untuk melakukan kegiatan transaksi 

produk barang atau jasa, sehinnga pengertian pasar bukan lagi menuju kepada 

suatu tempat tapi lebih kepada aktivitas atau kegiatan pertemuan antara penjual 

dan pembeli dalam menawarkan sesuatu 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. 

Kepuasan pelanggan hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada pelanggannya, Menurut Tjiptono (2020:19) kepuasan 

nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antarapersepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan 
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harapan-harapannya. Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan adalah kualitas pelayanan. 

Menurut Kotler (2019:57) Kualitas pelayanan merupakan bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan 

yang diharapkan.Apabila pelayanan yangditerima atau rasakan sesuai dengan 

harapan konsumen maka kualitas pelayanan bisa dipersepsikan berkualitas dan 

memuaskan. Kepuasan yang terbentuk dapat mendorong konsumen 

merekomendasikan pengalaman kepada orang lain. 

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. Menurut Lupiyoadi (2019:64) 

Terdapat beberapa dimensi atau atribut yang perlu diperhatikan di dalam kualitas 

layanan yaitu: Keandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan 

dan Kepastian (Assurance), Empati (Emphaty), dan Berwujud (Tangibles). 

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. 

Dalam dunia perbankan, salah satu faktor utama yang mempengaruhi 

minat nasabah terhadap suatu bank adalah tingkat pelayanannya. Nilai bank dapat 

ditingkatkan dengan menggunakan layanan sebagai tolak ukur kepuasan nasabah, 
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yang membedakannya dari lembaga lain. Setiap bank berharap dapat mencapai 

kebahagiaan pengguna jasa atau yang disebut dengan kepuasan nasabah dalam 

industri perbankan, karena hal tersebut dapat memberikan kontribusi terhadap 

pertumbuhan dan kelangsungan hidup bank dalam jangka panjang. 

Bank BRI Cabang Maskarebet Palembang 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 Jumlah tempat teller nya sudah cukup untuk melayani 

nasabah 

8 22 

2 Tempat tunggu Bank BRI Maskarebet Palembang sudah 

cukup untuk menampung antrian nasabah 

11 19 

3 Karyawan selalu konsisten dalam melayani nasabah 13 17 

4 Karyawan selalu teliti dalam melayani nasabah 14 16 

5 Pelayanan diberikan dengan cepat terhadap semua 

masalah 

14 16 

6 Karyawan selalu ada di tempatnya dan siap melayani 14 16 

7 Karyawan selalu tepat waktu dan sesuai jadwal 12 18 

8 Karyawan menumbuhkan rasa kenyamanan pada nasabah 14 16 

9 Karyawan selalu ramah 14 16 

10 Karyawan selalu menanyakan jika nasabah ingin hal lain 

sebelum selesai melakukan transaksi 

11 19 

11 Pelayanan yang diberikan Bank BRI Maskarebet 

Palembang sudah sesuai dengan harapan nasabah 

10 20 

12 Nasabah akan merekomendasikan Bank BRI Maskarebet 

Palembang kepada orang lain 

14 16 

Sumber : pra-survey peneliti, 2023 
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Berdasarkan tabel pra-survey di atas dapat diketahui bahwa pelayanan yang 

diberikan Bank BRI Maskarebet Palembang belum cukup baik bagi sejumlah 

nasabah. Dari pernyataan data pra-survey untuk konsumen didapat bahwa: 

1. Pernyataan 1 dan 2 mewakili indikator bukti fisik menunjukkan bahwah 

sebagian besar responden menganggap bahwajumlah tempat teller Bank 

BRI Maskarebet belum cukup untuk melayani semua nasabah dan Tempat 

tunggu Bank BRI Maskarebet Palembang belum cukup untuk menampung 

semua antrian nasabah. 

2. Pernyaataan 3 dan 4 mewakili indikator keandalan, menunjukkan bahwa 

sebagian responden menganggap Karyawan Bank BRI Maskarebet 

Palembangbelum konsisten dalam melayani nasabahdan Karyawan kadang 

belum teliti dalam melayani nasabah. 

3. Pernyataan 5 dan 6 mewakili indikator daya tanggap, menunjukka 

sebagian besar responden menganggap pelayanan yang diberikan Bank 

BRI Maskarebet Palembang belum diberikan dengan cepat  terhadap 

semua masalahlalu responden juga menganggap Karyawan kadang sibuk 

dan kadang tidak ada di tempatnya. 

4. Pernyataan 7 dan 8 mewakili indikator jaminan, menunjukkan bahwa 

responden menganggap Karyawan Bank BRI Maskarebet 

PalembangKaryawan belum tepat waktu dan sesuai jadwal, lalu responden 

menganggap Karyawan Bank BRI Maskarebet Palembang belum 

menumbuhkan rasa kenyamanan pada nasabah. 
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5. Pernyataan 9 dan 10 yang mewakili indikator empati, menunjukkan 

responden menganggap kadang di dapatkan Karyawan Bank Bri 

Maskarebet yang tidak ramah terhadap nasabah dan responden juga 

menggangap karyawan kadang tidak menanyakan ada hal lain yang 

diperlukan sebelum transaksi selesai. 

6. Pernyataan 11 menunjukkan bahwa Bank BRI Maskarebet Palembang 

merasa pelayanan yang diberikan belum sesuai dengan yang diharapkan 

nasabah. 

7. Pernyataan 12 menunjukkan bahwa sebagian besar responden tidak setuju 

dengan pernyataan akan merekomendasikan Bank BRI Maskarebet 

Palembang kepada orang lain. 

Berdasarkan fenomena yang ditemukan oleh peneliti tersebut maka peneliti 

mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank BRI Maskarebet Palembang” 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut: 

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

assurance, dan emphty) terhadap kepuasan nasabah BankBRI Maskarebet 

Palembang? 

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

nasabah Bank BRI Maskarebet Palembang?  
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3. Adakah pengaruh variabel keandalan (relability) terhadap kepuasan 

nasabah BankBRI Maskarebet Palembang?  

4. Adakah pengaruh variabel daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan nasabah Bank BRI Maskarebet Palembang? 

5. Adakah pengaruh variabel jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah 

Bank BRI Maskarebet Palembang? 

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

Bank BRI Maskarebet Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka tujuan penelitan sebagai berikut: 

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

responsiveness, assurance, dan emphty) terhadap kepuasan nasabah Bank 

BRI Maskarebet Palembang. 

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

kepuasan nasabah Bank BRI Maskarebet Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh variabel keandalan (relability) terhadap 

kepuasan nasabah Bank BRI Maskarebet Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh variabel daya tanggap (responsiveness) 

terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Maskarebet Palembang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh variabel jaminan (assurance) terhadap 

kepuasan nasabah Bank BRI Maskarebet Palembang. 
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6. Untuk mengetahui pengaruh variabel empati (emphty) terhadap kepuasan 

nasabah Bank BRI Maskarebet Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang dilakukan yaitu sebagai beriku: 

1. Bagi Peneliti 

Dengan adanya penelitian ini, maka penulis mengetahui praktek dari teori 

yang diperoleh selama penelitian, khususnya dalam konsentrasi 

pemasaran. 

2. Bagi Almamater 

Hasil Penelitian ini diharapkan agar dapat menjadi suatu tambahan sebagai 

rujukan bagi penelitian selanjutnya sebagai pertimbangan bagi yang 

menghadapi jenis masalah yang sama 

3. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi evaluasi kedepannya agar 

lebih baik dan menjadikan perusahaan yang terbaik sesuai dengan tujuan 

perusahaan.
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