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ABSTRAK 

 
Dunia perbankan persaingannya sangat kompetitif sehingga peningkatan kualitas layanan harus 

dilakukan dan senantiasa diupayakan. Ini merupakan upaya nyata untuk dapat memperoleh 

keunggulan kompetitif dan mewujudkan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah itu penting dan 

harus diprioritaskan karena nasabah yang tidak puas menunjukkan bahwa ada kegagalan 

penyampaian layanan yang diberikan bank. Oleh karena itu, penelitian ini mengeksplorasi kualitas 

layanan sebagai sarana untuk kepuasan nasabah. Penelitian eksplorasi ditentukan menjadi jenis 

penelitiannya dengan metode survei. Teknik survei akan dimanfaatkan untuk mengumpulkan data 

primernya. Ada  keterlibatan dari 100 responden di penelitian ini. Sampel accidental ditentukan 

sebagai teknik untuk mengambil sampelnya yang tertuju pada nasabah perorangan. Data yang 

terkumpul diberi kode dan dimasukkan ke dalam SPSS versi 26 untuk tujuan analisis. Beberapa 

pengujian mulai dari uji reliabilitas, analisis deskriptif, dan regresi merupakan analisis datanya. 

Karakteristik demografis responden seperti latar belakang, jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, 

dan informasi umum lainnya yang berhubungan dengan bank. Pada studi ini ditemukan memang 

benar unsur-unsur kualitas layanan terbukti memiliki peran membentuk kepuasan nasabah dan ini 

pengaruh positif. Hubungan yang signifikan positif ditemukan antara variabel-variabel penelitian 

terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, dimensi kualitas layanan merupakan faktor 

penentu utama kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan nasabah, bank. 

 

 

ABSTRACT 

 
In the world of banking, the competition is very competitive, so that service quality improvement 

must be carried out and continuously strived for. This is a real effort to be able to gain 

competitive advantage and achieve customer satisfaction. Customer satisfaction is important 

and must be prioritized because dissatisfied customers indicate that there is a failure in 

delivering the services provided by the bank. Therefore, this study explores service quality as a 

means for customer satisfaction. Exploratory research is determined to be the type of research 

by survey method. Survey techniques will be used to collect the primary data. There was 

involvement of 100 respondents in this study. Accidental sampling is determined as a technique 

for taking samples aimed at individual customers. The collected data was coded and entered 

into SPSS version 26 for analysis purposes. Several tests ranging from reliability testing, 

descriptive analysis, and regression are the data analysis. Demographic characteristics of 

respondents such as background, gender, age, education level, and other general information 

related to the bank. In this study it was found that it is true that the elements of service quality 

are proven to have a role in shaping customer satisfaction and this is a positive influence. A 

significant positive relationship was found between the research variables on customer 

satisfaction. Therefore, the dimension of service quality is the main determinant of customer 

satisfaction. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction, bank. 
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PENDAHULUAN 

 

Persaingan sektor perbankan sangat kompetitif dimana bank tidak hanya bersaing 

dengan sesama bank tetapi juga bersaing dengan non-bank dan lembaga keuangan 

lainnya, serta sebagian besar produk bank memiliki kemiripan antar bank dan ketika 

bank menyediakan layanan yang hampir sama, mereka hanya dapat membedakan diri 

mereka sendiri berdasarkan tawaran suku bunga dan kualitas layanan. Manajemen bank 

harus mengidentifikasi dimensi kualitas dan meningkatkan kualitas layanan untuk 

memuaskan pelanggan.  

Pelanggan adalah elemen terpenting bagi eksistensi dan kelangsungan hidup bisnis 

(Trirahayu et al., 2014; Putra et al., 2022). Kepuasan mereka merupakan hal yang 

penting untuk mewujudkan tujuan bisnis (Retnowati et al., 2021; Sutrisno et al., 2022). 

Kepuasan nasabah merupakan elemen penting dari strategi perbankan dalam lingkungan 

yang semakin kompetitif saat ini (Darmawan, 2004). Oleh karena itu, kepuasan nasabah 

berpotensi menjadi alat yang efektif yang dapat digunakan bank untuk memperoleh 

keunggulan kompetitif dan bertahan dalam lingkungan persaingan perbankan yang terus 

meningkat saat ini  (Djazilan, 2021). Di lingkungan bisnis yang saat ini semakin 

kompetitif, bank-bank komersial bersaing dengan yang lain untuk dapat menjadi bank 

terbaik dan memiliki simpanan maksimum dan kepercayaan pelanggan dapat diperoleh. 

Oleh karena itu, bank meluncurkan skema baru dan menyediakan berbagai layanan dan 

fasilitas berkualitas untuk mempertahankan dan menarik pelanggan dengan karakteristik 

dan bisnis yang berbeda.  

Berdasarkan Zeithaml (2000) dan Sjamsi (2004), persaingan yang saat ini 

meningkat, maka kualitas layanan menjadi topik penelitian yang semakin populer untuk 

studi akademisi dan telah diakui bahwa keunggulan kompetitif dan pendukung kepuasan 

pelanggan. Berdasar pada perilaku konsumen yang selalu mengharapkan tingkat 

kepuasan tertinggi maka bagaimana mereka menetapkan keputusan menjadi 

pengamatan yang penting bagi para pemasar (Mardikaningsih et al., 202l; Gardi, 2022; 

Irfan & Hariani, 2022). Philippe dan Adele (2016) berpendapat bahwa kualitas layanan 

dapat diperoleh dengan membandingkan apa yang pelanggan rasakan mengenai layanan 

yang seharusnya ditawarkan oleh organisasi dengan persepsi mereka mengenai layanan 

yang diberikan oleh organisasi. Eshghi et al. (2008) mendefinisikan bahwa kualitas 

layanan adalah evaluasi yang dilakukan oleh pelanggan secara menyeluruh berdasarkan 

layanan yang dirasakan. Kualitas layanan yang dirasakan dalam industri perbankan 

adalah sebagai hasil dari kesenjangan antara harapan dan layanan aktual yang diberikan 

(Darmawan, 2005). Skala SERVQUAL awal terdiri dari berbagai aspek bauran 

pemasaran, namun elemen harga dan promosi tidak disertakan (Bahia & Nantel, 2000). 

Mohamed dan Shirley (2009) menekankan bahwa bank harus memperhatikan kualitas 

layanan mereka karena kualitas ini dianggap sebagai inti dari persaingan strategis. 

Walfried, et. al. (2000) mendefinisikan layanan sebagai seperangkat karakteristik yang 

memenuhi kebutuhan nasabah, meningkatkan hubungan antara organisasi dengan 

nasabah, dan meningkatkan harga diri nasabah.  

Ladhari (2009) serta Irfan dan Hariani (2022) menyatakan kualitas layanan 

membantu organisasi untuk membedakan dirinya di antara para pesaing. Rashid et al. 

(2013) mencatat bahwa satu-satunya titik diferensiasi untuk setiap bank di antara para 

pesaingnya adalah penyediaan layanan yang berkualitas dan unik bagi para pelanggan. 
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Kualitas layanan tidak bisa statis dalam jangka waktu tertentu di tengah-tengah para 

pesaing (Djati, 2004; Masitoh et al., 2017; Sinambela et al., 2022). Siddiqi (2011) 

mencatat bahwa kualitas layanan bank harus ditingkatkan dari waktu ke waktu. Hal ini 

disebabkan oleh fakta bahwa apa yang dianggap sebagai layanan terbaik hari ini 

mungkin bukan yang terbaik bagi pelanggan besok (Darmawan, 2019; Essardi et al., 

2022). Kebutuhan dan permintaan nasabah bersifat dinamis (Hariani & Sinambela, 

2020; Darmawan & Arifin, 2020). Ini harus diperhatikan untuk meningkatkan kualitas 

layanan mereka kepada nasabah, karena jika tidak, pesaing akan memanfaatkan celah 

yang ada untuk menarik nasabah yang sudah ada maupun yang potensial  (Hakiki & Al 

Hakim, 2022; Lestari & Sinambela, 2022). 

Sebagaimana penjelasan dari Herington dan Weaven (2009) bahwa kepuasan 

pelanggan adalah hasil yang diperoleh setelah melakukan perbandingan terhadap apa 

yang diharapkan dengan kinerja yang dirasakan dari kualitas layanan tersebut. Ini dalam 

istilah bisnis menjelaskan tentang penilaian terhadap jenis produk dan layanan yang 

diberikan oleh perusahaan agar harapan pelanggan dapat terpenuhi (Issalillah et al., 

2021; Djaelani, 2021). Pasar yang semakin kompetitif dimana persaingan bisnis terjadi, 

maka memperoleh pelanggan, memuaskan pelanggan merupakan pembeda utama dan 

menjadi elemen kunci untuk strategi bisnis (Hidayat et al., 2015; Mardikaningsih & 

Darmawan, 2021). Kepuasan pelanggan merupakan salah satu perspektif penting dalam 

penelitian ini. Hal ini mengacu pada melayani orang dengan kebutuhan mereka dan 

membuat mereka puas (Putra et al., 2022). Wujud dari hal ini rasa senang atau tidak 

merasakan kepuasan yang muncul akibat perbandingan kinerja yang diperoleh 

berdasarkan suatu produk yang berkaitan dengan yang diharapkan (Jahroni, 2021). 

Papasolomou - Doukakis (2002) berpendapat bahwa layanan pelanggan yang 

merupakan sarana diferensiasi dalam pasar yang kompetitif. Dengan cara ini, hal ini 

dapat digunakan sebagai sarana untuk mengamankan keunggulan kompetitif dan 

memungkinkan posisi perusahaan di dalam industrinya (Kemarauwana, 2020; Issalillah 

et al., 2021). Sejauh menyangkut bank, mereka harus terus berusaha untuk 

mempertahankan pelanggan mereka karena tingginya biaya yang terkait dengan 

kampanye pemasaran (Irfan & Hariani, 2022). Adanya komunikasi pemasaran yang 

efektif dapat memungkinkan penguatan kesan positif dari pelanggan terhadap suatu 

tawaran (Chen et al., 2015l Issalillah et al., 2022). 

Bagaimana layanan akan diukur tentu saja berubah seiring dengan semakin 

kompleksnya layanan yang diberikan dan berubahnya sifat penyampaian produk 

keuangan (Darmawan & Hendratno, 2004). Dalam pernyataannya Kumar et al. (2009) 

menyatakan bahwa tingginya kualitas layanan akan memunculkan kepuasan pelanggan 

yang juga tinggi bahkan loyalitasnya dapat meningkat. Brady dan Robertson (2001) 

menemukan bahwa kualitas layanan merupakan pendahulu dari kepuasan pelanggan 

bagi konsumen yang berorientasi kognitif, dan merupakan konsekuensi bagi konsumen 

yang emosional.  

Oleh karena itu, penelitian ini mengeksplorasi kualitas layanan sebagai sarana 

untuk kepuasan pelanggan. Kualitas layanan memang penting untuk mencapai kepuasan 

pelanggan dan sebagai keunggulan kompetitif serta kebutuhan yang semakin kompleks, 

harapan pelanggan, maka penting untuk mengeksplorasi hubungan di antara kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan. Jadi, tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk 

menguji tingkat kepuasan pelanggan atas dasar layanan yang diberikan oleh bank 

komersial. 
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METODE PENELITIAN 

 

Penelitian eksplorasi ditentukan menjadi jenis penelitiannya dengan metode 

survei. Penelitian survei merupakan penelitian dengan pendekatan generalisasi, 

sehingga penelitian ini mengeksplorasi dan menggeneralisasikan penilaian kualitas 

layanan dan pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan nasabah pada layanan jasa bank. 

Teknik survei akan dimanfaatkan untuk mengumpulkan data primernya. Satu set 

kuesioner didistribusikan kepada nasabah salah satu bank komersial di Surabaya dan 

data primer dikumpulkan melalui kuesioner.  

Kuesioner dirancang dalam bentuk pertanyaan tertutup. Bagian pertama 

dimaksudkan untuk mengumpulkan data tentang karakteristik demografis. Bagian kedua 

dirancang untuk mengumpulkan data mengenai persepsi nasabah mengenai kualitas 

pelayanan bank dan kepuasan nasabah dalam 5 poin skala Likert. Rentang 1= sangat 

tidak setuju, 2= tidak setuju, 3= netral, 4= setuju, 5= sangat setuju. Kerangka populasi 

untuk penelitian ini diambil berdasarkan pelanggan yang dilayani setiap hari. Ada  

keterlibatan dari 100 responden di penelitian ini. Sampel accidental ditentukan sebagai 

teknik untuk mengambil sampelnya yang tertuju pada nasabah perorangan 

Data yang terkumpul diberi kode dan dimasukkan ke dalam SPSS versi 26 untuk 

tujuan analisis. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

reliabilitas, analisis deskriptif, dan regresi. Karakteristik demografis responden seperti 

latar belakang, jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan informasi umum lainnya 

yang berhubungan dengan bank. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Setelah data dikumpulkan melalui kuesioner survei, data diolah ke dalam SPSS 

untuk tujuan analisis. Dalam lingkup survei utama, 100 kuesioner didistribusikan 

kepada nasabah bank selama empat hari dalam seminggu Senin sampai Kamis. Dalam 

empat hari tersebut, 100 kuesioner berhasil dikumpulkan.  

Setelah penilaian, dari 100 kuesioner yang diperoleh dan dianggap dapat 

digunakan sebanyak 97 kuesioner, sedangkan sisanya dinilai tidak valid disebabkan 

oleh kegagalan menjawab semua pertanyaan yang diminta. Data yang dikumpulkan dari 

97 responden tersebut kemudian digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan 

bank. Semua responden adalah pemilik rekening tabungan dan bukan dari pemilik 

rekening deposito. Oleh karena itu, analisis dilakukan berdasarkan informasi yang 

diperoleh dari responden yang telah mengisi kuesionernya.  

Tinjauan dari jenis kelamin responden terdapat 63 responden adalah laki-laki dan 

sisanya 34 adalah perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa proporsi perempuan lebih 

rendah dari laki-laki sebagai nasabah bank. Berkenaan dengan usia responden 38 

responden berusia 21-30 tahun; 11 responden berusia 21 tahun ke bawah; 42 responden 

berusia 31-40 tahun dan sisanya  responden berusia 40 tahun ke atas. Jika dilihat dari 

tingkat pendidikan responden, sebanyak 36 responden merupakan lulusan sekolah 

menengah atas, ada 41 pemegang gelar sarjana, sisanya dari pemegang gelar diploma 

dan gelar magister ke atas.  

Selanjutnya tanggapan dari responden disajikan, dianalisis dan diinterpretasikan 

dengan menggunakan SPSS versi 26.Uji reliabilitas harus dilakukan untuk menguji 
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keandalan data dari tanggapan responden. Reliabilitas skala yang terdiri dari 28 item 

yang digunakan untuk mengukur dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

di bank komersial diuji dengan menggunakan Cronbach's Alpha dengan koefisien 

reliabilitas 0,7 atau lebih tinggi dapat diterima. Dari output SPSS menunjukkan 

koefisien reliabilitas untuk semua item di atas 0,7 sehingga data dapat diandalkan atau 

dapat diterima. 

 
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

Pengujian asumsi klasik perlu dilakukan sehingga dapat mengetahui kondisi dari 

model regresi yang terbentuk karena model regresi yang baik harus tercapai sebagai 

pembuktian bahwa estimasinya memang tepat. Pembahasan dari hasil uji asumsi klasik 

secara ringkas ada di bawah ini. Pada studi ini, normalitas data akan diuji dengan 

memanfaatkan hasil analisis dari grafik normal Probability-Plot. Grafik tersebut akan 

dideteksi berdasarkan penyebaran datanya terhadap sumbu diagonal yang dijelaskan 

dari gambar 1 bahwa data residual dapat terdistribusi dengan normal karena datanya 

secara searah bergerak mengikuti garis diagonal dan letak dari titik-titiknya juga di 

sekitar garis diagonal. Ini menjadi bukti bahwa asumsi normalitas adalah terpenuhi.  

Pengujian heteroskesdastisitas ditentukan berdasarkan grafik scatterplot yang jika 

hasilnya dapat dinyatakan memenuhi, maka harus ada titik-titik yang bentuknya tidak 

beraturan dan penyebarannya juga merata terhadap angka 0 dan sumbu Y. 

 

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Model regresi memang layak untuk digunakan dan tidak ada gangguan 

heteroskesdastisitas karena gambar 2 yang ada jika dijelaskan, maka hasilnya telah 

sesuai dengan yang ditentukan yaitu tidak ditemukan ada bentuk titik-titik yang teratur 

dan ada juga penyebaran data yang merata di angka 0 dan sumbu Y.  

Pengujian multikolinieritas bermaksud untuk menemukan apakah dari dua atau 

lebih variabel bebasnya berkorelasi secara linier. Gangguan terhadap pengujian ini 

dapat terdeteksi dengan nilai tolerance dan VIF. Batas dari nilai tersebut ditentukan 

untuk tolerance harus lebih tinggi dari 0.1 dan VIF harus lebih rendah dari 10 untuk 

dapat disimpulkan bahwa multikolinieritas tidak ada permasalahan. Hasilnya terdapat di 

tabel. Tabel 1 dapat menjelaskan bahwa gangguan untuk multikolinieritas tidak terjadi 

sebab tolerance untuk tangibility ialah 0.413 dan nilai VIF sebesar 2.49; reliability 

mencapai toleransi di angka 0.441 dan untuk VIF di angka 2.268; responsiveness 

memiliki nilai 0.447 untuk tolerance dan untuk nilai VIF sebesar 2.235; assurance 

menghasilkan nilai tolerance sebesar 0.557 dan VIF hasilnya 1.796; emphaty dengan 

tolerance 0.496 dan VIF dengan nilai 2.015. 

Pengujian autokorelasi akan diketahui hasilnya jika telah melakukan perbandigan 

antara nilai Durbin Watson (DW) dari tabel pada batas -2 sampai +2 dengan yang ada di 

output SPSS. Nilai 1.660 pada kolom DW dapat menjelaskan bahwa autokorelasinya 

tidak terjadi permasalahan karena nilai tersebut masih ada pada rentang -2 sampai +2.  

Pengaruh dari setiap dimensi kualitas layanan yang terdiri tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty akan diuji terhadap kepuasan nasabah melalui 

suatu analisis yang disebut dengan analisis regresi linier berganda. Selain itu akan 

dilakukan pengujian parsial maupun simultan. Semua hasilnya akan dijelaskan dengan 

tabel 1. 

Di tabel 1 hasil persamaan regresi linier bergandanya memperoleh ketetapan 

bahwa Y= 17.920 + 3.450 X1 + 2.533 X2 + 1.982 X3 + 2.285 X4 + 1.796 X5 + e. 

Hasilnya dapat dimaknai bahwa: (1) konstanta = 17.920 memiliki arti jika variabel 

bebasnya (tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty) nilainya = 0 

atau tidak berubah, maka kepuasan nasabah = 17.920; (2) tangibility memiliki koefisien 

regresi = 3.450 yang memiliki arti jika ada peningkatan sebesar  1 satuan, maka ada 

juga peningkatan terhadap kepuasan nasabah dengan asumsi bahwa variabel bebas 

lainnya yaitu reliability, responsiveness, assurance dan emphaty nilainya tetap; (3) 

reliability memiliki koefisien regresi = 2.533 yang memiliki arti jika ada peningkatan 

sebesar  1 satuan, maka ada juga peningkatan terhadap kepuasan nasabah dengan 

asumsi bahwa variabel bebas lainnya yaitu tangibility, responsiveness, assurance dan 

emphaty nilainya tetap; (4) responsiveness memiliki koefisien regresi = 1.982 yang 

memiliki arti jika jika ada peningkatan sebesar  1 satuan, maka ada juga peningkatan 

terhadap kepuasan nasabah dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya yaitu 

tangibility, reliability, assurance dan emphaty nilainya tetap; (5) assurance memiliki 

koefisien regresi = 2.285 yang memiliki arti jika jika ada peningkatan sebesar  1 satuan, 

maka ada juga peningkatan terhadap kepuasan nasabah dengan asumsi bahwa variabel 

bebas lainnya yaitu tangibility, reliability, responsiveness dan emphaty nilainya tetap; 

(6) emphaty memiliki memiliki koefisien regresi = 1.796 yang memiliki arti jika jika 

ada peningkatan sebesar  1 satuan, maka ada juga peningkatan terhadap kepuasan 

nasabah dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya yaitu tangibility, reliability, 

responsiveness dan assurance nilainya tetap. 
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Tabel 1. Hasil Uji Parsial 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 17.920 3.197  5.606 .000   

X.1 3.450 .681 .322 5.068 .000 .413 2.419 

X.2 2.533 .659 .237 3.843 .000 .441 2.268 

X.3 1.982 .721 .168 2.748 .007 .447 2.235 

 X.4 2.285 .594 .211 3.847 .000 .557 1.796 

 X.5 1.796 .594 .175 3.025 .003 .496 2.015 

 

Selanjutnya ringkasan untuk pengujian secara parsial berdasarkan tabel 1 

menujukkan bahwa hasilnya dapat diterima. Artinya ada pengaruh secara signifikan 

karena semua nilai signifikansi masing-masing variabel bebas (tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty) terhadap kepuasan nasabah terbukti berada 

pada taraf yang lebih rendah dari 0.05. Pembuktian berdasarkan tangibility 

menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0.000; reliability mencapai signifikansi pada 

angka 0.000; responsiveness memiliki nilai 0.007 untuk signifikansinya; assurance 

menghasilkan nilai signifikansi yang dapat mencapai 0.000; dan untuk emphaty terbukti 

memiliki nilai signifikansi 0.003.  

Dasar untuk memutuskan hasil uji simultan juga berpedoman pada seberapa besar 

hasil signfikansi yang dicapai. Artinya ada ketetapan bahwa tidak lebih dari 0.05 untuk 

hasilnya. 

Tabel 2. Hasil Uji Simultan 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17261.078 5 3452.216 101.542 .000b 

Residual 3093.809 91 33.998   

Total 20354.887 96    

 

Jika melihat tabel 2 tentu ada pernyataan yang dapat mengungkapkan bahwa 

pengaruh simultan berdasarkan tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan 

emphaty terhadap kepuasan nasabah mencapai hasil signifikan. Diungkapkan demikian 

karena ada hasil signifikansi yang diuji pada taraf 0.05 menghasilkan nilai yang lebih 

rendah yaitu 0.000 dengan F-hitung yang nilainya sebesar 101.542.  

Tabel 3. Hasil Uji Koefesien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .921a .848 .840 5.831 1.660 

 

Melalui nilai R-Square yang tepatnya ada di tabel 3, maka dapat mengungkapkan 

bagaimana hasil koefisien determinasinya. Ini berarti akan diketahui persentase yang 
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telah dikontribusikan oleh  tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan 

emphaty kepada kepuasan nasabah. 

Ada persentase yang dihasilkan sebesar 84.8% sesuai di tabel 3 pada kolom R-

Square. Persentase tersebut menjadi bukti bahwa tangibility, reliability, responsiveness, 

assurance dan emphaty dapat memberikan kontribusinya untuk membentuk kepuasan 

nasabah yang mencapai 84.8%. Untuk persentase yang tersisa sebesar 15.2% berarti 

masih dapat diberikan oleh beberapa variabel bebas yang lainnya. 

 

Pembahasan 

Temuan penelitian menyebut bahwa tangibility berperan membentuk kepuasan 

nasabah. Ini sesuai dengan temuan Siddiqi (2011) yang menyatakan kepuasan nasabah 

dan tangible berhubungan positif satu sama lain. Beberapa temuan dari peneliti yang 

lain juga mendukungnya, seperti Lomendra et al. (2019); Pakurár et al. (2019); Ali et al. 

(2021); Gazi et al. (2021). Nasabah bank biasanya mencari aspek-aspek berwujud yang 

dapat digunakan sebagai ukuran kualitas layanan. Nasabah dapat menilai tempat bank 

atau penampilan individu staf. Nasabah merasa puas dengan layanan mereka setelah 

ketakutan mereka terhadap anggapan dan ketajaman mereka terhadap bank terpenuhi. 

Lai (2004) juga dengan tegas menyatakan bahwa tangibility berhubungan positif dengan 

kepuasan nasabah. Dengan hal tersebut, maka analisa berdasarkan informasi dan umpan 

balik dari nasabah harus dilakukan secara berkala sehingga untuk kedepannya dapat 

diintegrasikan suatu inovasi yang dibutuhkan oleh nasabah (Darmawan, 2017). Inovasi 

yang dilakukan lebih memungkinkan bank untuk dapat memberikan kinerja yang lebih 

unggul, lebih inovatif dan kompetitif (Putra & Mardikaningsih, 2020; Djazilan, 2022).  

Reliability terbukti berperan membentuk kepuasan nasabah. Khatab & Othman 

(2019); Pakurár et al. (2019); Gazi et al. (2021) hasil penelitiannya sama dengan hasi di 

penelitian ini. Dalam layanan perbankan yang diberikan kepada nasabah, ketepatan 

dalam menyelesaikan pesanan, menjaga ketepatan pencatatan dan penawaran, ketepatan 

dalam penagihan, menjaga layanan yang dijanjikan merupakan pandangan dasar dari 

keandalan yang dianggap sebagai faktor terpenting dalam meyakinkan nasabah untuk 

tetap menggunakan layanan perbankan (Yang & Fang, 2004). Apapun yang dapat 

diselesaikan terkait permasalahan layanan yang dihadapi nasabah, melaksanakan 

layanan yang sejak pertama kali dibutuhkan, layanan diberikan sesuai waktu yang 

dijanjikan dan memperhatikan catatan yang terhindar dari kesalahan merupakan asumsi 

dari keandalan dalam kualitas layanan yang pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan juga besar. Oleh karena itu penting untuk mulai mengadopsi teknologi yang 

lebih efektif, sistem yang senantiasa diperbarui berdasarkan kebutuhan nasabah saat ini 

sehingga staf dapat bekerja dengan cepat dan efisien. Hal ini tentu membutuhkan 

pelatihan yang sesuai agar produktivitas setiap staf dapat lebih meningkat dan juga 

memberikan dampak yang lebih baik terhadap kepuasan nasabah (Andayani, 2011). 

Selain hal tersebut, pengelola bank harus menanamkan langkah-langkah keamanan yang 

lebih baik dan melakukan pengembangan kebijakan privasi dengan lebih efektif 

sehingga pada saat yang sama persepsi, kepuasan nasabah menjadi lebih kuat karena 

ada dorongan untuk meyakini bahwa dalam jangka panjang nasabah akan melakukan 

transaksi di bank tersebut. Semua bentuk transaksi berdasarkan teknologi ini 

memunculkan manfaat bagi bank dan nasabahnya karena memberikan layanan yang 

andal dan lebih berkualitas dari waktu ke waktu (Sinambela & Darmawan, 2022).  

Responsiveness berperan membentuk kepuasan nasabah. Temuan penelitian dari 

Khatab dan Othman (2019); Pakurár et al. (2019); Fida et al. (2020); Ali et al. (2021); 
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Mardikaningsih (2021)  dapat mengungkapkan hasil yang juga sama dengan ini. Ini 

menunjukkan bahwa kepuasan yang dirasakan nasabah ketika bank lebih 

memperhatikan secara individual dan para staf juga memperhatikan permasalahan apa 

saja yang dialami nasabah terkait keamanan selama bertransaksi (Kumar et al., 2009). 

Al-Fawzan (2005) melihat bahwa daya tanggap melibatkan nasabah secara terus 

menerus dididik ketika pelayanan dilakukan, pekerja secara terus menerus merespon 

kebutuhan nasabah, pekerja yang melayani nasabah tanpa penundaan merupakan bagian 

dari faktor daya tanggap. Untuk itu pihak pengelola bank melalui setiap staf harus dapat 

mengelola harapan nasabah sehingga harus melakukan identifikasi kesenjangan antara 

kualitas layanan yang dipersepsikan dengan kualitas layanan yang sebenarnya sehingga 

dapat ditemukan strategi yang lebih efektif dalam hal peningkatan kepuasan nasabah 

berdasarkan dimensi responsiveness.  

Assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  Terdapat empat hasil 

penelitian di tahun 2017 sampai tahun 2021 yang menunjukkan hasil yang sama. 

Peneliti itu adalah Khatab & Othman (2019); Pakurár et al. (2019); Ziyad et al. (2020); 

Ali et al. (2021); Darmawan et al. (2022); Khayru & Issalillah (2022). Dalam layanan 

perbankan yang diberikan kepada pelanggan, jaminan berarti memberikan bantuan 

terkait keuangan dengan cara yang ramah dan mengundang, kemudahan dalam 

ketersediaan rincian rekening, kenyamanan atau kemudahan di dalam bank, tim 

manajemen yang berpengalaman dan profesional dan akan memiliki hasil yang baik 

pada kepuasan pelanggan (Sadek et al., 2010).  

Untuk dimensi assurance, kompetensi staf menjadi faktor utama sehingga harus 

ada upaya yang diberikan melalui pelatihan dan pengembangan untuk meningkatkan 

keterampilan agar dapat lebih memahami nasabah yang berbeda-beda (Darmawan et al., 

2020). Pelatihan dan pengembangan terhadap setiap staf akan membentuk budaya 

layanan berorientasi pada nasabah karena program pelatihan dan pengembangan akan 

difokuskan pada peningkatan keterampilan komunikasi interpersonal (Darmawan & 

Mardikaningsih, 2022). Manfaat dari hal tersebut adalah dapat memperlakukan nasabah 

dengan lebih profesional sehingga layanan yang disampaikan sesuai dengan yang 

dijanjikan dan pada saat itu dapat pula membentuk retensi dan kepuasan nasabah yang 

lebih besar (Arini, 2021).   

Empathy ada peran membentuk kepuasan nasabah. Ini juga sesuai dengan hasil 

penelitian dari Khatab dan Othman (2019); Pakurár et al. (2019); Fida et al. (2020); 

Irfan dan Putra (2021); Hariani et al. (2021); Ali et al. (2021); Gazi et al. (2021). Ide 

utama dari empati adalah untuk memahami kebutuhan nasabah. Interaksi nasabah dan 

penyedia jasa direfleksikan melalui dimensi empati (Brady & Cronin, 2001). Empati 

menunjukkan komitmen kepada nasabah yang hanya dapat ditunjukkan oleh para 

penyedia jasa. Siddiqi (2011) menguraikan bahwa nasabah bank membutuhkan tingkat 

interaksi yang tinggi dengan individu-individu staf di bank dan mereka mengharapkan 

layanan yang personal dari individu-individu staf. Nasabah bank juga membutuhkan 

individu-individu di front office yang kompeten dalam memahami kebutuhan mereka 

(Munir et al., 2022). Ladhari (2009); dan Darmawan et al. (2020) juga mengakui bahwa 

empati adalah prediktor utama kepuasan pelanggan. Untuk itu pengelola bank harus 

memastikan bahwa semua staf dapat memberikan bantuan yang tepat kepada nasabah. 

Ini berarti memberikan bantuan yang lebih memadai, efektif sehingga terbentuk ikatan 

emosional yang kuat di antara bank dan nasabahnya. Dalam hal ini komunikasi 

merupakan elemen pendukung yang dapat membangun hubungan empati di antara bank 

dengan nasabah. 
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KESIMPULAN 

 

Pada studi ini ditemukan memang benar unsur-unsur kualitas layanan terbukti 

memiliki peran membentuk kepuasan nasabah dan ini pengaruh positif. Hubungan yang 

signifikan positif ditemukan antara variabel-variabel penelitian terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, dimensi kualitas layanan merupakan faktor penentu utama 

kepuasan pelanggan.  

Karena memprediksi kepuasan nasabah pada layanan bank tidak sederhana, 

manajemen bank mengerahkan upaya maksimal, sumber daya untuk mengajar, melatih 

dan mengembangkan karyawan tentang cara mempertahankan nasabah yang ada, 

meyakinkan nasabah baru; dan tentang bagaimana mencapai keunggulan kompetitif 

melalui penyampaian layanan nasabah bank. Dapat juga mendesain jam operasional 

bank berdasarkan kategori nasabahnya sehingga setiap nasabah dapat lebih memperoleh 

perhatian sesuai kebutuhannya. Pada saat hal ini terpenuhi, maka lebih mudah untuk 

menciptakan kenyamanan bagi nasabah. Nasabah yang merasakan kenyamanan selama 

bertransaksi akan mempercayai bahwa layanan yang disampaikan oleh pihak bank telah 

dilakukan dengan profesional, dapat memenuhi apa yang diharapkan nasabah sesuai 

dengan janjinya. Selain itu temuan empiris dari studi ini dapat memberikan manfaat 

kepada pembuat kebijakan, manajer bank, dan semua pemangku kepentingan lainnya di 

lingkungan perbankan untuk dapat lebih memaksimalkan kembali strateginya dan 

segera mengadopsi pendekatan yang fokusnya adalah nasabah. Khusus bagi peneliti di 

masa mendatang hendaknya lebih memperbanyak jumlah sampel, memperluas objek 

penelitian dan menambahkan beberapa variabel bebas yang lain lagi. 
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