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ABSTRACT 

This research was conducted at the Muaralabuh branch of the Nagari Bank. The aim is to 

determine the effect of service quality on customer satisfaction at the Bank Nagari 

Muaralabuh branch. This study uss quantitative methods.the population is the customer of 

the Muaralabuh branch of the Nagari Bank as many 100 respondents. The sampling 

technique used was using the slovin formula so that the sample in this study was 100 

respondents. Data analysis using multiple linear regression analysis assisted by the 

computer program SPSS 20 for windows. The results of this study indicate that service 

quality has a positive and significant effect on cutomer satisfaction at the Muaralabuh 

branch of Nagari Bank. The results of this study can be interpreted that by improving the 

quality of service will increase customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Pada saat sekarang ini, persaingan disegala bidang terutama dalam bidang industri 

semakin nyata dengan adanya pembangunan fisik yang turut mempengaruhi kehidupan sosial 

dan budaya. Sejalan dengan ilmu pengetahuan dan teknologi, kualitas manusia semakin 

dituntut agar memiliki kemampuan untuk menguasai teknologi sehingga mampu untuk 

mengetahui pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Misalnya, pada bidang telekomunikasi 

seperti internet, saat ini internet memegang peranan yang begitu penting bagi kehidupan 

masyarakat. Melakukan pelayanan yang berkualitas baik adalah memperoleh kepuasan 

pelanggan. Dalam pelayanan juga harus sesuai dengan standart yang selalu mengikuti 

perkembangan kebutuhan pelanggan pada setiap saat kualitas kepuasan pelanggan sangat 

terkait, kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang 

kuat dengan perusahaan (Atmawati & Wahyuddin, 2004). Ikatan seperti ini dalam waktu 

jangka panjang memungkinkan perusahaan unutuk memahami dengan seksama harapan 

pelanggan serta kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan tersebut dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang menyenangkan dan memaksimumkan pengalaman 

pelanggan yang menyenangkan pelanggan dan pelanggan yang kurang menyenangkan. 
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Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan oleh 

perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan adalah kepuasan pelanggan agar dapat 

bersaing, bertahan, dan menguasai pangsa pasar. Dengan menyadari bahwa sebenarnya nilai 

merupakan sintesa dari sejumlah hal yang diantaranya yaitu kualitas dan pelayanan 

pelanggan, maka keputusan atau ketidakpuasan pelanggan menjadi topik yang menarik untuk 

dibicarakan dan dibahas pada setiap kesempatan yang ada. Kepuasan pelanggan ditentukan 

oleh kualitas barang dan jasa yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas 

menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing 

perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa merupakan hal yang sangat 

penting dari sudut pandang pelanggan. Pelanggan tidak hanya menilai dari hasil jasa, tetapi 

juga dari proses penyampaian jasa tersebut. 

Dalam usaha memuaskan kebutuhan pelanggan juga harus dilakukan secara 

menguntungkan atau bersifat “win-win situation” yaitu dimana kedua belah pihak merasa 

senang atau tidak ada yang dirugikan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat 

berharga demi mempertahankan keberadaan pelanggannya tersebut untuk tetap berjalannya 

suatu bisnis atau usaha. 

Dimensi kualitas pelayanan ada 5, yaitu: kehandalan (Reliability) adalah kemampuan 

untuk melakukan layanan yang dapat diandalkan dan akurat dalam waktu tertentu. Artinya, 

perusahaan harus dapat mewujudkan ekspektasi dari apa yang pelanggan inginkan. Sehingga 

pelayanan yang perusahaan sajikan harus dapat diandalkan pelanggan dan sesuai dengan 

yang mereka inginkan.  Jaminan (Assurance) adalah kemampuan pekerja dalam 

pengetahuan, kesopanan, menyampaikan dan kepercayaan diri. Artinya, perusahaan harus 

dapat memberikan jaminan atau kepastian kepada para pelanggan agar mereka tidak merasa 

khawatir dan tidak percaya akan produk yang ditawarkan perusahaan. Sehingga, perusahaan 

harus memiliki sumber daya manusia yang dapat mewujudkan hal tersebut. Bukti langsung 

(Tangible) adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan personel. Artinya, perusahaan 

harus menyesuaikan kualitas fisik dengan harga dan apa yang mereka tawarkan. Tampilan 

fisik ini bukan hanya terkait dari tempat saja, tetapi menjulur ke fasilitas fisik hingga fisik 

para pekerja. Empati (Empathy) adalah rasa peduli, perhatian individu yang disediakan 

perusahaan kepada pekerjanya. Artinya, rasa empati ini dapat memberikan pengalaman 

berbeda bagi para pelanggan dan dapat menjadi nilai lebih dari para pesaing. Daya tanggap 

(Responsiveness) adalah kesediaan untuk membantu pelanggan dan menyediakan layanan 

dengan cepat. Artinya, perusahaan harus  dapat bertanggung jawab akan pelayanannya dan 

merespon para pelanggan dengan cepat namun sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 

Bank Nagari sebagai bank yang modalnya dimiliki oleh Pemerintah Daerah yang 

bergerak pada bidang bisnis jasa perbankan. Mencerminkan dasar dan latar belakang 

didirikannya bank tersebut, sesuai yang diamanahkan dalam Akta Pendirian, yang 

merupakan tujuan yang akan diperankan, yaitu ikut membangun kegiatan kegiatan ekonomi 

yang kuat untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Menjaga dan memenuhi 

kepentingan skateholder secara seimbang dan konsisten. Bank senantiasa dijalankan dengan 

prinsip untuk memenuhi tanggung jawab kepada nasabah, karyawan, dan masyarakat.  
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METODE PENELITIAN 

Pada penelitian ini, jenis penelitian yaitu kuantitatif yang didapat dari metode survei 

dan eksperimen. Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan penemuan-

penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan menggunakan prosedur-prosedur statistik 

atau cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). Pendekatan yang dilakukan dalam penelitian 

ini adalah kuantitatif melalui explanatory survey. Explanatory survey merupakan penelitian 

yang mengambil sampel dari suatu populasi yang diteliti dan menjelaskan hubungan klasual 

antara variabel-variabel yang akan melalui pengujian hipotesis. Tujuan analisis data kuantatif 

adalah untuk mengevaluasi hipotesis yang ditetapkan (Gunawan et al., 2019). Pengumpulan 

data untuk penelitian ini berupa kuesioner, dalam penelitian ini penulis mengumpulkan data 

dengan cara melakukan pengamatan langsung pada objek yang bersangkutan tersebut. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan bukti empiris pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Nagari cabang Muaralabuh. 

Pengujian Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji Validitas ini dikatakan otentik apabila semua indikator-indikator yang 

digunakan diatas angka 0,30 (Santoso, J. B ,2019). Validitas suatu poin pertanyaan dapat 

dilihat dari output Statistical Program For Social Sciene (SPSS) pada tabel dengan judul 

Item-Total Statistical. Suatu poin pertanyaan dikatan otentik jika nilai dari Corrected 

Item-Total Corrected >0,300.  

Tabel 1 

Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Y) 

Item-Total Statistics 

Corrected Item-  Nilai Kritis  Keterangan 

Total Correlation 

 

Item_1         0.694        0,30            Valid 

Item_2         0.769        0,30                              Valid 

Item_3         0.689          0,30                              Valid 

Item_4         0.543          0,30            Valid 

 Sumber : Data SPSS 20 (Data diolah tahun 2023) 

Berdasarkan hasil dari perhitungan uji validitas variabel Y (Kepuasan Nasabah) 

terhadap 100 responden, didapatkan bahwa semua butir pernyataan dinyatakan valid. Hal ini 

ditunjukkan dengan nilai Corrected Item-Total Correlation yang lebih besar dari 0,300, 

sehingga dapat dilakukan untuk penelitian lebih lanjut. 
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Tabel 2 

Uji Validitas Tangible (X1) 

Item-Total Statistics 

  Correctted Item-  Nilai Kritis  Keterangan 

  Total Correlation 

Item_1         0.714       0,30        Valid 

Item_2         0.752       0,30        Valid 

Item_3         0.829       0,30        Valid 

Item-4         0.819       0,30        Valid 

Sumber : Data SPSS 20 (Data diolah tahun 2023) 

Berdasarkan hasil dari perhitungan uji validitas variabel X1 (Tangible) terhadap 100 

responden, didapatkan bahwa semua butir pernyataan dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan 

dengan nilai Corrected Item-Total Correlation yang lebih besar dari 0,300, sehingga dapat 

dilakukan untuk penelitian lebih lanjut. 

Tabel 3 

Uji Validitas Reliability (X2) 

Item-Total Statistics 

  Correted Item-   Nilai Kritis  Keterangan 

  Total Correlation 

Item_1         0.836       0,30       Valid 

Item_2         0.856       0,30       Valid 

Item_3         0.759       0,30       Valid 

Item_4         0.665       0,30       Valid 

Sumber : Data SPSS 20 (Data diolah tahun 2023) 

Berdasarkan hasil dari perhitungan uji validitas variabel X2 (Reliability) terhadap 100 

responden, didapatkan bahwa semua butir pernyataan dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan 

dengan nilai Corrected Item-Total Correlation yang lebih besar dari 0,300, sehingga dapat 

dilakukan untuk penelitian lebih lanjut. 

Tabel 4 

Uji Validitas Responsiveness(X3) 

Item-Total Statistics 

  Corrected Item-  Nilai Kritis  Keterangan 

  Total Correlation 

Item_1         0.769       0,30        Valid 

Item_2         0.818       0,30        Valid 

Item_3         0.850       0,30        Valid 

Item_4         0.850       0,30        Valid 

Sumber : Data SPSS 20 (Data diolah tahun 2023) 

Berdasarkan hasil dari perhitungan uji validitas variabel X3 (Responsiveness) 

terhadap 100 responden, didapatkan bahwa semua butir pernyataan dinyatakan valid. Hal ini 
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ditunjukkan dengan nilai Corrected Item-Total Correlation yang lebih besar dari 0,300, 

sehingga dapat dilakukan untuk penelitian lebih lanjut. 

Tabel 5 

Uji Validitas Emphaty (X4) 

Item-Total Statistics 

  Corrected Item-  Nilai Kritis  Keterangan 

  Total Correlation 

Item_1          0.792       0,30        Valid 

Item_2          0.852       0,30        Valid 

Item_3          0.789       0,30        Valid 

Item_4          0.749       0,30        Valid 

Sumber : Data SPSS 20 (Data diolah tahun 2023) 

Berdasarkan hasil dari perhitungan uji validitas variabel X4 (Emphaty) terhadap 100 

responden, didapatkan bahwa semua butir pernyataan dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan 

dengan nilai Corrected Item-Total Correlation yang lebih besar dari 0,300, sehingga dapat 

dilakukan untuk penelitian lebih lanjut. 

Tabel 6 

Uji Validitas Assurance(X5) 

Item-Total Statistics 

  Corrected Item-  Nilai Kritis  Keterangan 

  Total Correlation 

Item_1          0.854       0,30        Valid 

Item_2          0.849       0,30        Valid 

Item_3          0.830       0,30        Valid 

Item_4          0.846       0,30              Valid 

  Sumber : Data SPSS 20 (Data diolah tahun 2023) 

Berdasarkan hasil dari perhitungan uji validitas variabel X5 (Assurance) terhadap 100 

responden, didapatkan bahwa semua butir pernyataan dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan 

dengan nilai Corrected Item-Total Correlation yang lebih besar dari 0,300, sehingga dapat 

dilakukan untuk penelitian lebih lanjut. 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 7 

Uji Reliabilitas 

Item-Total Statistics 

 Variable  Cronbach`s  Nilai Kritis  Kesimpulan  

    Alpha 

Tangible (X1)       0.899       0,60       Reliabel 

Reliability (X2)      0.900       0,60       Reliabel 

Responsiveness (X3)      0.920       0,60       Reliabel 

Empathy (X4)       0.910       0,60       Reliabel 

Assurance (X5)      0.934       0,60       Reliabel 

Kepuasan Nasabah (Y)     0.839       0,60       Reliabel 

 Sumber Data SPSS 20 (Data diolah 2023) 
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Dari hasil uji reliabilitas, dihasilkan nilai Cronbach's Alpha untuk variabel penelitian 

Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness(X3), Emphaty (X4), Assurance (X5), dan 

Kepuasan Nasabah (Y) lebih besar dari 0,600 yang memberikan hasil bahwa variabel yang 

diteliti dapat dikatakan reliabilitas. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Nasabah 

Dari tabel diketahui memperoleh nilai t hitung untuk variabel Tangible sebesar 

3.703>1,671 dengan signifikan 0,000<0,05. Maka H1 diterima, berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan antara Tangible (X1) terhadap kepuasan nasabah Bank Nagari cabang 

Muaralabuh  karena Penilaian nasabah terhadap bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan 

yang dirasakan oleh Nasabah Bank Nagari cabang Muaralabuh. Mungkin nasabah sangat 

memperhatikan tipe teknologi, aplikasi , atribut yang diberikan perusahaan, penampilan dan 

kerapian agen, dan tampilan dari aplikasi itu sendiri. Dengan demikian bukti fisik memiliki 

pengaruh dengan kepuasan yang dirasakan nasabah. 

Kemudian penelitian ini sejalan dengan Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

(Atmawati & Wahyuddin, 2004) dengan judul analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Matahari Departement Store di Solo dengan hasil bahwa tangible 

berpengaruh siginifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen 

Dan juga Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Santoso, 2019) dengan judul 

pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan,dan harga terhadap kepuasan dan loyalitas 

konsumen dengan hasil tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Nasabah 

Dari tabel diketahui memperoleh nilai t hitung untuk variabel Reliability sebesar 

3.684>1,671 dengan signifikan 0,006<0,05. Maka H2 diterima, berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan antara Reliabilitas (X2) terhadap kepuasan nasabah Bank Nagari cabang 

Muaralabuh  karena Kehandalan atau reliability yang diberikan oleh aagen mempengaruhi 

kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Hasil ini memberikan bukti bahwa kehandalan dari 

penyedia jasa transportasi yang ditunjukkan dalam bentuk ketepatan waktu dalam melayani, 

kehandalan agen dalam menjelaskan produk, kehandalan aplikasi untuk menghubungkan 

antara agen dan nasabah dan kehandalan lainnya dalam meningkatkan pelayanan akan sangat 

berpengaruh dengan kepuasan nasabah. 

Kemudian penelitian ini sejalan dengan Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

(Setyo, 2017) dengan judulpengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen 

“Best Autoworks” dengan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh positis terhadap 

kepuasan konsumen Best Autoworks. 

Dan juga Penelitian yang dilakukan oleh (Gunawan et al., 2019) dengan judul analisa 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan menginap di Empat Virtual Hotel 

dengan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Empat Virtual Hotel. 
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Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Nasabah 

Dari tabel diketahui memperoleh nilai t hitung untuk variabel Responsiviness sebesar 

3.872>1,671 dengan signifikan 0,004<0,05. Maka H3 diterima, berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan antara Responsiveness (X3) terhadap kepuasan nasabah Bank Nagari cabang 

Muaralabuh  karena Daya tanggap kepada nasabah merupakan bentuk layanan kepada 

nasabah seperti menanggapi dan memberikan solusi ketika terjadi permasalahan pada 

aplikasi. Serta kepedulian agen kepada nasabah ketika terjadi masalah dalam mengisi polis. 

Pada penelitian ini daya tanggap terhadap nasabah begitu berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

Kemudian penelitian ini sejalan dengan Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

(Chrisna & Khairani, 2019) dengan judul pengaruh perilaku belajar, pengendalian diri, 

motivasi, empati, keterampilan, dan kepercayaan diri terhadap prestasi akademik mahasiswa 

prodi akutansi Universitas Panca Budi Medan dengan hasil bahwa  sangat berpengaruh 

positif dan signifikan. 

Dan juga Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Bouman dan Wiele (1992: 5), 

2017), dengan judul pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan minat 

beli ulang pada konsumen di Mc Donald’s Alaudin Makkasar dengan hasil bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh positif. 

Pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan Nasabah 

Dari tabel diketahui memperoleh nilai t hitung untuk variabel Emphaty sebesar 

3.323>1,671 dengan signifikan 0,007<0,05. Maka H4 diterima, berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan antara Emphaty (X4) terhadap kepuasan nasabah Bank Nagari cabang 

Muaralabuh  karena Empati atau kepedulian yang diberikan oleh agen kepada nasabah sudah 

baik. Harus peka terhadap keinginan dan kebutuhan nasabah, serta mengembangkan 

kemampuan berkomunikasi antara agen dengan nasabah agar nasabah merasa nyaman. 

Karena empati yang diberikan oleh agen begitu berpengaruh dengan kepuasan nasabah. 

Kemudian penelitian ini sejalan dengan Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

(Mahira et al., 2021) dengan judul pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Indihome dengan hasil bahwa kualitas produk indihome sangat berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

Dan juga Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Nugroho, AW; Sudaryanto, 

2013) dengan judul pengaruh kinerja layanan, kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas 

konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman barang dengan hasil kinerja layanan sangat 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Nasabah 

Dari tabel diketahui memperoleh nilai t hitung untuk variabel Assurance sebesar 

3.762>1,671 dengan signifikan 0,001<0,05. Maka H5 diterima, berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan antara Assurance (X5) terhadap kepuasan nasabah Bank Nagari cabang 

Muaralabuh  karena Jaminan yang menjadi variabel untuk mengukur kepuasan nasabah. 

Dengan memberikan kenyamanan dalam melayani nasabah dengan begitu nasabah akan 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, karena pelayanan tersebut begitu 

berpengaruh dengan kepuasan nasabah. 
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Kemudian penelitian ini sejalan dengan Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

(Ekonomi & Manajemen, 2018) dengan judul pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Air Manado dengan hasil bahwa kualitas 

layanan yang diberikan berpengaruh signifikan dan positif. 

Dan juga Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Umboh & Mandey, 2014) dengan 

judul analisis kualitas jasa layanan pengaruhnya terhadap kepuasan kepuasan nasabah pada 

PT. Pegadaian (persero) Cabang Teling dengan hasil bahwa kualitas layanan sangat 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap pelanggan.  

Pengaruh Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty dan Assurance terhadap 

Kepuasan Nasabah  

Dari tabel diketahui memperoleh nilai f hitung untuk variabel 

Tangible,Reliability,Responsiveness,Emphaty dan Assurance sebesar 5.095>3.09 dengan 

signifikan 0,000<0,05. Maka H6 diterima, berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara 

Tangible,Reliability,Responsiveness,Emphaty dan Assurance (X6) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Nagari cabang Muaralabuh. 

Kemudian penelitian ini sejalan dengan Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

(Natassia & Utami, 2020) dengan judul pengaruh Responsiveness, Assurance, dan Tangible 

terhadap kepuasan pasien di puskesmas Air Tawar Kota Padang dengan hasil bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien mereka. 

Dan juga Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Moha & Loindong, 2016) dengan 

judul analisis kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada hotel Yuta 

di Kota Manado dengan hasil bahwa kualitas pelayanan diduga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Yuta di Kota Manado. 

 

SIMPULAN 

Dari hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan mengenai mengetahui Pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan Nasabah Bank Nagari maka ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Tangible/Bukti Fisik (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

Nasabah Bank Nagari cabang Muaralabuh, artinya semakin baik  Tangible/bukti fisik 

bagi nasabah  maka kepuasan nasabah Bank Nagari semakin meningkat. 

2. Reliability/Keandalan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

Nasabah Bank Nagari cabang Muaralabuh, artinya semakin baik Reliability/ 

Keandalan bagi nasabah maka kepuasan nasabah Bank Nagari semakin meningkat. 

3. Responsiveness/Ketanggapan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan Nasabah Bank Nagari cabang Muaralabuh, artinya semakin baik 

Responsiveness/Ketanggapan bagi nasabah maka kepuasan nasabah Bank Nagari 

semakin meningkat. 

4. Emphaty/Empati (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan Nasabah 

Bank Nagari cabang Muaralabuh, artinya semakin baik Emphaty/Empati bagi 

nasabah maka kepuasan nasabah Bank Nagari semakin meningkat. 
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5. Assurance/Jaminan (X5) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

Nasabah Bank Nagari cabang Muaralabuh, artinya semakin baik Assurance/Jaminan 

bagi nasabah maka kepuasan nasabah Bank Nagari semakin meningkat. 
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