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Abstrak 

Pertumbuhan industri perbankan yang pesat dan perkembangan teknologi digital mendorong bank untuk 

meningkatkan kualitas layanan dalam rangka mempertahankan kepuasan nasabah. Bank BRI sebagai salah satu bank 

terbesar di Indonesia menghadapi tantangan dalam menjaga kualitas fasilitas dan layanan elektronik, khususnya di 

Kantor Cabang AH Nasution Bandung yang dipilih sebagai objek penelitian karena tingginya aktivitas nasabah dan 

keluhan yang muncul.Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana pengaruh fasilitas dan kualitas layanan 

elektronik terhadap kepuasan nasabah. Fokus utama terletak pada kenyamanan fasilitas fisik dan performa layanan 

digital seperti kecepatan, kemudahan akses, dan keamanan dalam transaksi. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner kepada nasabah Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution. Analisis dilakukan untuk melihat 

kecenderungan persepsi responden terhadap masing-masing variabel dan hubungan antar variabel.Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa fasilitas dan e-service quality memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan nasabah. 

Nasabah memberikan perhatian pada kenyamanan fisik saat berada di cabang dan juga keandalan serta responsivitas 

layanan digital yang mereka gunakan. Penelitian ini merekomendasikan agar Bank BRI terus melakukan evaluasi 

terhadap kondisi fisik cabang serta memperkuat layanan digital agar mampu memenuhi ekspektasi nasabah. 

Peningkatan pada dua aspek tersebut akan memberikan kontribusi signifikan dalam meningkatkan kepuasan nasabah 

secara menyeluruh. 

Kata Kunci: Fasilitas, E-Service Quality, Kepuasan Nasabah, Bank BRI 

 

I. PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Penelitian 

 
Industri perbankan Indonesia terus menunjukkan perkembangan signifikan sebagai pendorong utama 

pertumbuhan ekonomi nasional dan inklusi keuangan. Pertumbuhan kredit bank umum mencapai 12,36% (yoy) 

pada triwulan II 2024, disertai peningkatan Dana Pihak Ketiga sebesar 8,45% dan penurunan rasio kredit 

bermasalah menjadi 2,26%, yang mencerminkan perbaikan kualitas kredit. Dari sisi inklusi dan literasi, Survei 

Nasional Literasi dan Inklusi Keuangan (2024) menunjukkan indeks inklusi keuangan sebesar 75,02% dan literasi 

keuangan 65,43%, dengan tantangan utama masih terjadi di wilayah perdesaan, kelompok usia muda, lansia, dan 

individu berpendidikan rendah. Sementara itu, total aset perbankan nasional per Juli 2024 mencapai Rp12.012,4 

triliun, tumbuh 8,91% secara tahunan. 
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Mengacu pada data Statista (2024), Bank Rakyat Indonesia (BRI) menempati posisi kedua sebagai bank 

dengan aset terbesar di Indonesia pada kuartal I 2024, yaitu Rp1.989,07 triliun, hanya selisih sedikit di bawah 

Bank Mandiri. Pencapaian ini mempertegas posisi strategis dan kekuatan finansial BRI di industri perbankan 

nasional. Tingginya total aset ini mencerminkan kepercayaan masyarakat terhadap stabilitas dan layanan BRI, 

sekaligus menunjukkan peran penting bank ini dalam menopang sistem keuangan nasional. 

 

 
 

Berdasarkan data dari Twimbit (2024), lima bank teratas di Indonesia mencatat peningkatan laba bersih dari 

USD 2,55 miliar pada Q2 2022 menjadi USD 2,9 miliar pada Q2 2023. Tiga bank teratas—Bank Mandiri, BRI, 

dan BCA, memimpin dengan rata-rata laba USD 836 juta, meskipun BRI mengalami penurunan laba bersih 

sebesar 1,47%. Secara tahunan (YoY), pendapatan BRI juga turun 1,82% karena peningkatan belanja operasional 

yang lebih tinggi dari pertumbuhan pendapatan. Meskipun demikian, BRI tetap menunjukkan komitmennya 

terhadap UMKM dengan menyalurkan kredit sebesar USD 56 miliar kepada lebih dari 14 juta pengusaha mikro 

sepanjang 2022.  

 
 

Sementara itu, Forbes melalui Katadata (2024) menempatkan BRI pada peringkat ke-10 dalam daftar 10 bank 

terbaik di Indonesia berdasarkan jumlah karyawan. Dalam gambar yang ditampilkan, bank seperti BCA, DBS, 

dan BNI menempati posisi atas, dengan BCA memiliki jumlah karyawan terbanyak. Meski berada di posisi ke-

10, BRI tetap dipilih sebagai objek penelitian karena perannya yang strategis dalam inklusi keuangan nasional 

dan kekuatannya dalam pembiayaan UMKM. Dengan jaringan luas hingga pelosok dan kontribusi besar terhadap 

ekonomi rakyat, BRI tetap menjadi bank andalan masyarakat meskipun menghadapi tantangan efisiensi dan 

persaingan yang ketat. 

Menurut Wardhana (2024), kepuasan konsumen timbul ketika layanan yang diberikan sesuai atau melebihi 

harapan, dan ketidakpuasan muncul saat harapan tersebut tidak terpenuhi. Berdasarkan gambar ulasan dari Google 

Review dan aplikasi X, ditemukan sejumlah keluhan nasabah terhadap fasilitas dan e-service Bank BRI Cabang 

AH Nasution, seperti jam operasional yang tidak tepat waktu, lahan parkir sempit, dan aplikasi digital yang dinilai 

buruk. Hal ini mencerminkan adanya ketidakpuasan yang cukup nyata dari sebagian nasabah terhadap kualitas 

layanan, baik fisik maupun digital. 
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Gambar ulasan dari Google Maps juga menunjukkan bahwa nasabah mengeluhkan fasilitas seperti ruang 

tunggu dan area parkir yang tidak memadai. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelayanan fisik BRI Cabang 

AH Nasution belum maksimal dan berpotensi menurunkan tingkat kepuasan nasabah. Hal ini menjadi landasan 

penting untuk meneliti lebih dalam variabel fasilitas dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan. 

 

 
  

Sejalan dengan penelitian Brayson, Ciamas, dan Nugroho (2024), fasilitas terbukti memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna layanan, yang juga relevan diterapkan dalam konteks sektor perbankan. Seiring 

perkembangan teknologi, industri perbankan Indonesia mengalami transformasi digital besar-besaran untuk 

menjawab kebutuhan nasabah yang semakin kompleks. Data Statista (2025) menunjukkan bahwa penetrasi online 

banking di Indonesia mencapai 34,58% pada 2024 dan diproyeksikan meningkat hingga 51,17% pada 2029. 

Dalam konteks ini, kualitas e-service menjadi aspek penting yang menentukan kepuasan dan kepercayaan 

nasabah, terutama dalam hal kecepatan, keamanan, dan kenyamanan. 
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BRI menjadi salah satu bank yang aktif berinovasi, seperti melalui peluncuran BRIsat dan edukasi digital via 

media sosial. Namun, gambar dari akun resmi Instagram BRI AH Nasution memperlihatkan masih tingginya 

potensi nasabah terjebak penipuan digital, menandakan rendahnya literasi keamanan digital. Selain itu, meskipun 

aplikasi BRImo mendapatkan rating tinggi (4,9/5), ulasan di Google Play dan App Store menunjukkan adanya 

ketidakpuasan pengguna terkait fitur seperti kegagalan login dan transaksi, serta saldo yang terpotong tanpa hasil 

transaksi. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun e-service telah diterapkan luas, kualitas pengalaman digital 

nasabah masih perlu ditingkatkan agar mampu menciptakan kepuasan yang optimal. 

 

 
 

Keìtidakpuasan nasabah teìrhadap layanan digital BRI muncul kareìna meìnyangkut aspeìk yang sangat krusial, 

yakni keìamanan dan keìandalan transaksi. Peìrmasalahan seìpeìrti saldoì yang teìrpoìtoìng tanpa keìjeìlasan status 

transaksi meìnyeìbabkan nasabah meìrasa keìhilangan koìntroìl atas dana meìreìka. Hal ini meìnimbulkan rasa tidak 

aman seìrta meìngurangi tingkat keìpeìrcayaan teìrhadap sisteìm digital peìrbankan, padahal layanan ini seìharusnya 

meìmbeìrikan keìmudahan dan transparansi. Gambar yang meìnampilkan cuitan keìluhan nasabah di platfoìrm X 

meìmpeìrkuat feìnoìmeìna ini. Salah satu nasabah meìnyatakan bahwa “dari seìmua layanan inteìrneìt banking, inteìrneìt 

banking BRI yang paling jeìleìk”, meìnceìrminkan peìrseìpsi neìgatif teìrhadap kualitas eì-seìrviceì BRI yang beìlum 

meìmeìnuhi eìkspeìktasi peìngguna. 

Dalam koìnteìks industri peìrbankan yang seìmakin teìrdigitalisasi, Bank Rakyat Indoìneìsia (BRI) dihadapkan 

pada tantangan untuk teìrus meìningkatkan kualitas layanan eìleìktroìniknya. Peìneìlitian seìbeìlumnya oìleìh Magdaleìna 

& Ainur (2024) seìrta Amaliah eìt al. (2024) meìnjeìlaskan kualitas eì-seìrviceì khususnya dari seìgi eìfisieìnsi dan 

keìmudahan peìnggunaanmeìmiliki peìrngaruh yang beìsar akan keìpuasan peìlanggan. Meìski koìntribusi eì-seìrviceì 

quality teìrhadap keìpuasan peìlanggan cukup beìsar, masih teìrdapat keìluhan seìpeìrti keìsulitan navigasi dan 

antarmuka aplikasi BRImoì yang beìlum oìptimal. Hal ini meìnjadi peìrhatian peìnting, kareìna meìskipun aplikasi 
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BRImoì teìlah meìraih rating tinggi, reìspoìn neìgatif dari peìngguna teìtap muncul teìrutama teìrkait peìngalaman 

peìnggunaan seìhari-hari. 

Dengan mempertimbangkan fenomena tersebut, penelitian ini difokuskan pada nasabah Bank BRI Kantor 

Cabang AH Nasution Bandung. Cabang ini dipilih karena memiliki segmen bisnis lengkap dan basis nasabah 

yang luas, serta tercatat meraih laba signifikan sebesar Rp16,199 miliar pada tahun 2021. Namun, masih ditemui 

berbagai keluhan dari nasabah terkait fasilitas fisik maupun layanan digital. Berdasarkan fenoma tersebut maka 

peneliti merasa ada urgensi untuk melakukan penelitian ini. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana gambaran deskriptif fasilitas Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution Bandung? 

2. Bagaimana gambaran deskriptif e-service quality Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution Bandung?  

3. Bagaimana gambaran deskriptif kepuasan Nasabah Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution Bandung? 

4. Bagaimana pengaruh fasilitas terhadap kepuasan Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution Bandung?  

5. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap kepuasan Nasabah Bank BRI Kantor Cabang AH 

Nasution Bandung?  

6. Bagaimana pengaruh fasilitas dan e-service quality terhadap Nasabah pelanggan Bank BRI Kantor 

Cabang AH Nasution Bandung?  

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui gambaran deskriptif fasilitas Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution Bandung. 

2. Untuk mengetahui gambaran deskriptif e-service quality Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution 

Bandung. 

3. Untuk mengetahui deskriptif kepuasan nasabah Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution Bandung. 

4. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution 

Bandung  

5. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Kantor Cabang AH 

Nasution Bandung  

6. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan e-service quality terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Kantor 

Cabang AH Nasution Bandung 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Fasilitas 

 Meìnurut Hidayat eìt al (2023) fasilitas adalah bangunan, beìrbagai peìralatan seìrta wujud dan keìmapuan untuk 

meìleìngkapi keìrbadaan alam luar. Beìrdasarkan moìdeìl pada fasilitas teìrdapat tiga dimeìnsi peìneìntu fasilitas meìnurut 

Tjiptoìnoì & Diana (2022): 

a. Keìleìngkapan Fasilitas. Keìleìngkapan fasilitas meìncakup seìmua peìralatan dan layanan tambahan yang 

diseìdiakan untuk meìndukung peìngalaman peìlanggan. Seìmakin leìngkap fasilitas yang ada, seìmakin beìsar 

keìmungkinan koìnsumeìn meìrasa puas dan nyaman. 

b. Deìsain Inteìrioìr. Deìsain ruang dan tata leìtak inteìrioìr meìmainkan peìran peìnting dalam meìnciptakan suasana 

yang meìnyeìnangkan bagi peìlanggan. Deìsain yang baik tidak hanya meìnarik seìcara visual teìtapi juga 

fungsioìnal, meìmbantu koìnsumeìn meìrasa leìbih nyaman. 

c. Akseìsibilitas. Akseìsibilitas beìrkaitan deìngan seìbeìrapa mudah peìlanggan dapat meìngakseìs fasilitas 

teìrseìbut. Akseìsibilitas yang baik meìmastikan bahwa peìlanggan dapat meìnggunakan fasilitas tanpa 

keìsulitan, yang pada gilirannya dapat meìningkatkan loìyalitas meìreìka teìrhadap meìreìk atau peìrusahaan. 

 

B. E-Service Quality 

 Meìnurut Ahmad Gusmawan, Satria Bangsawan, & Mudji Rachmat Rameìlan (2022) Eì-Seìrviceì Quality 

meìndoìroìng preìfeìreìnsi koìnsumeìn untuk beìrbeìlanja seìcara oìnlineì, yang teìlah meìnjadi gaya hidup moìdeìrn bagi 

oìrang-oìrang yang tidak mau reìpoìt dan praktis. Meìnurut Wardhana (2024) Eì-Seìrviceì Quality meìrupakan koìnseìp 

kualitas layanan sangat peìnting, kareìna tidak hanya beìrdampak pada keìpuasan peìlanggan teìtapi juga 

meìmpeìngaruhi kineìrja dan peìrtumbuhan keìseìluruhan oìrganisasi. 

 Seìlain itu, meìnurut Hapidullah, Wardhana, & Pradana (2022), kualitas layanan eìleìktroìnik beìrpeìran signifikan 

teìrhadap keìpuasan peìlanggan dan meìnjadi faktoìr peìnting dalam meìmbangun loìyalitas nasabah dalam koìnteìks 
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digital banking. Dimeìnsi eì-seìrviceì quality seìpeìrti reìliability, assuranceì, reìspoìnsiveìneìss, dan eìmpathy 

beìrkoìntribusi dalam meìnciptakan peìngalaman peìlanggan yang meìmuaskan dan beìrkeìlanjutan. 

 Peìneìlitian Apsari, Wardhana, & Pradana (2022) juga meìnunjukkan peìntingnya meìngeìvaluasi layanan digital 

beìrdasarkan IPA meìngideìntifikasi aspeìk layanan yang dianggap peìnting oìleìh peìlanggan namun beìlum oìptimal 

kineìrjanya. Hal ini reìleìvan dalam koìnteìks BRImoì yang masih meìnghadapi keìluhan teìrhadap aspeìk keìandalan dan 

keìceìpatan layanan digital. 

 

C. Kepuasan Pelanggan 

 Meìnurut Wardhana (2024) keìpuasan peìlanggan meìrupakan koìnseìp dasar dalam peìmasaran dan peìrilaku 

koìnsumeìn, yang meìnggambarkan seìjauh mana proìduk atau layanan meìmeìnuhi harapan dan keìbutuhan peìlanggan. 

Coìnsumeìr Satisfactioìn meìrupakan meìtrik peìnting bagi bisnis untuk diukur dan dikeìloìla, kareìna meìmbeìrikan 

wawasan teìntang loìyalitas peìlanggan, bisnis beìrulang, dan keìsukseìsan keìseìluruhan. 

 

D. Kerangka Pemikiran 

 Keìrangka peìmikiran meìrupakan landasan yang meìnggabungkan teìoìri, data hasil peìngamatan, dan kajian 

pustaka untuk meìndukung peìlaksanaan suatu peìneìlitian. Keìrangka ini meìmbantu peìnulis dalam meìnyusun dan 

meìnyeìleìsaikan peìneìlitian yang dilakukan. Tiga dimeìnsi dari fasilitas meìnurut Tjiptoìnoì & Diana (2022) adalah 

seìbagai beìrikut:  

a. Keìleìngkapan Fasilitas 

b. Deìsain Inteìrioìr  

c. Akseìsibilitas 

      Peìneìlitian Wardhana (2024) Eì-Seìrviceì Quality meìrupakan koìnseìp kualitas layanan digital ini peìnting, kareìna 

pada keìpuasan peìlanggan teìtapi juga meìmpeìngaruhi kineìrja dan peìrtumbuhan keìseìluruhan oìrganisasi. 

Peìndeìkatan untuk riseìt ini Seìrviceì Quality yang teìlah dimoìdifikasi agar seìsuai deìngan koìnteìks Eì-Seìrviceì Quality. 

Alasan peìnggunaan Seìrviceì Quality dalam koìnteìks Eì-Seìrviceì Quality masih banyak diteìrapkan dalam peìneìlitian 

teìrdahulu, deìngan beìrbagai beìntuk moìdifikasi agar reìleìvan untuk koìnteìks eìleìktroìnik. peìnggunaan teìrseìbut 

meìncakup keìmudahan peìmahaman, fleìksibilitas peìneìrapan, dan reìleìvansi dimeìnsi teìrhadap peìrseìpsi nasabah. 

Seìlain itu, meìnurut Hapidullah, Wardhana, & Pradana (2022), layanan eìleìktroìnik beìrpeìran signifikan teìrhadap 

keìpuasan nasabah dan meìnjadi faktoìr peìnting dalam meìmbangun loìyalitas nasabah dalam koìnteìks digital banking. 

Beìrikut tujuh dimeìnsi Eì-Seìrviceì Quality: 

a. Tangibleìs (Keìbeìrwujudan) 

b. Reìliability (Keìandalan) 

c. Eìmpathy (Eìmpati) 

d. Reìspoìnsiveìneìss (Daya Tanggap) 

e. Assuranceì (Jaminan) 

f. Custoìmeìr Feìeìdback (Umpan Balik Peìlanggan) 

g. Coìntinoìus Improìveìmeìnt (Peìrbaikan Keìbeìrlanjutan) 

Teìmuan dari Hapidullah eìt al. (2022) dan Apsari eìt al. (2022) meìndukung pada eì-seìrviceì quality teìrutama 

keìandalan, daya tanggap, dan custoìmeìr eìngageìmeìnt sangat meìneìntukan dalam meìmbeìntuk peìrseìpsi keìpuasan 

peìlanggan teìrhadap layanan digital. Eìvaluasi yang sisteìmatis meìlalui peìndeìkatan IPA juga dapat meìnjadi alat bantu 

strateìgis dalam peìningkatan mutu layanan digital seìpeìrti BRImoì. 

Meìnurut Wardhana (2024) keìpuasan nasabah adalah dasar dalam peìmasaran dan peìrilaku koìnsumeìn yang 

meìnggambarkan seìjauh mana proìduk atau layanan meìmeìnuhi harapan dan keìbutuhan peìlanggan. Dimeìnsi yang 

meìmbeìntuk Keìpuasan Peìlanggan adalah seìbagai beìrikut: 

a. Keìpuasan Peìlanggan Keìseìluruhan (Oìveìrall Custoìmeìr Satisfactioìn) 

b. Koìnfirmasi Harapan (Coìnfirmatioìn oìf Eìxpeìctatioìn) 

c. Niat Beìli Ulang (Reìpurchaseì Inteìntioìn) 

d. Keìteìrseìdiaan Untuk Meìreìkoìmeìndasi (Willingneìss toì Reìcoìmmeìnd) 

e. Keìtidakpuasan Peìlanggan (Custoìmeìr Dissatisfactioìn) 

Beìrdasarkan teìoìri-teìoìri yang sudah dijeìlaskan, maka peìneìliti meìnggunakan dimeìnsi-dimeìnsi teìrseìbut kareìna 

dinilai coìcoìk deìngan feìnoìmeìna yang teìlah teìrjadi. Maka dirumuskan hubungan antara Fasilitas dan Eì-Seìrviceì 

Quality teìrhadap Keìpuasan Peìlanggan dapat digambarkan deìngan tabeìl seìbagai beìrikut: 
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Keìteìrangan :  

  (Peìngaruh seìcara fragmeìntaris) 

   (Peìngaruh seìcara seìreìntak) 

 

E. Hipotesis Penelitian 

Beìrikut meìrupakan peìrnyataan yang dapat dirumuskan seìbagai hipoìteìsis dalam peìneìlitian: 

H1: Fasilitas meìmiliki peìrngarug beìsar Bank BRI Cabang A.H. Nasutioìn Bandung. 

H2: Eì-seìrviceì quality meìmilik peìngeìruh pada nasabah Bank BRI Cabang A.H. Nasutioìn Bandung. 

H3: Fasilitas dan eì-seìrviceì seìcara beìrsamana meìmiliki dampak pada nasabah BRI Cabang A.H. Nasutioìn 

Bandung. 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

 Peìneìlitian ini meìnggunakan peìndeìkatan kuantitatif  meìlalui data angka. Meìtoìdeì ini meìmungkinkan peìngujian 

hipoìteìsis seìcara statistik untuk meìngeìtahui peìngaruh antar variabeìl. Foìkus peìneìlitian adalah meìnganalisis peìngaruh 

fasilitas dan eì-seìrviceì quality teìrhadap keìpuasan nasabah Bank BRI Kantoìr Cabang AH Nasutioìn Bandung. 

Peìngumpulan data meìlalui kueìsioìneìr yang diseìbarkan keìpada nasabah aktif yang peìrnah meìnggunakan fasilitas fisik 

dan layanan digital BRI, deìngan teìknik purpoìsiveì sampling. Analisis data dilakukan meìnggunakan aplikasi SPSS 

moìdeìl 25. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Karakteristik Responden Penelitian 

Reìspoìndeìn pada data primeìr yang di isi oìleìh 438 reìspoìndeìn deìngan 385 reìspoìndeìn meìrupakan nasabah bank BRI. 

Data karakteìristik reìspoìndeìn dipeìrlukan guna meìngeìtahui latar beìlakang reìspoìndeìn dari seìgmeìntasi pasar deìmoìgrafis 

seìpeìrti jeìnis usia, jeìnis keìlamin, peìndidikan seìrta proìfeìsi. Beìrikut hasil dari katakteìristik reìspoìndeìn ini meìrupakan 

data hasil dari screìeìning queìstioìn reìspoìndeìn: 
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B. Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Hasil pada SPSS diatas, maka dapat dirumuskan peìrsamaam reìgreìsinya seìbagai beìrikut: 

Y = 4,274 (α) + 0,418 (X1) + 0,397 (X2) + e 

 

Hal teìrseìbut meìnunjukan: 

Adanya hubungan seìjalan antara variabeìl indeìpeìndeìn dan variabeìl deìpeìndeìn ditunjukkan oìleìh nilai koìnstanta (a) 

seìbeìsar 3.400. Ini beìrarti bahwa nilai variabeìl keìpuasan peìlanggan akan teìtap seìbeìsar 3.400 jika seìmua variabeìl 

indeìpeìndeìn, yaitu Fasilitas (X1) dan Kualitas Layanan (X2), beìrnilai 0 atau tidak beìrubah. Koìeìfisieìn reìgreìsi Fasilitas 

(X1) adalah 0,094 deìngan asumsi variabeìl lain teìtap. Ini beìrarti bahwa Keìpuasan Peìlanggan (Y) akan meìningkat 

seìbeìsar 0,094 seìtiap keìnaikan 1% pada Fasilitas. 

 

C. Uji Asumsi Klasik 

 Meìnurut Purba eìt al. (2021), Untuk meìmastikan bahwa moìdeìl reìgreìsi layak seìcara eìkoìnoìmeìtrika, uji 

noìrmalitas, heìteìroìskeìdastisitas, dan multikoìlineìaritas digunakan dalam peìneìlitian ini. 

1. Uji Normalitas 

 Uji noìrmalitas meìneìntukan apakah reìsidual beìrdistribusi noìrmal. Proìseìs ini dilakukan deìngan meìnganalisis 

grafik noìrmalitas p-ploìt dan histoìgram meìnggunakan proìgram SPSS veìrsi 30. 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

B Std. Error 

1 (Constant) 3.400 1.284 

Fasilitas .194 .058 

E-Service Quality .536 .030 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Dari diagram di atas, teìrlihat bahwa beìntuknya meìnyeìrupai loìnceìng teìrbalik yang meìngikuti garis 

loìnceìng. Hal ini meìngindikasikan bahwa data teìrseìbut dapat dikateìgoìrikan seìbagai beìrdistribusi noìrmal. 

Deìngan kata lain, poìla distribusi data ceìndeìrung meìngikuti noìrma yang diharapkan. Untuk meìndukung hasil 

yang dipeìroìleìh dari histoìgram, dilakukan peìngujian statistik deìngan meìnggunakan uji Koìlmoìgoìroìv-Smirnoìv, 

di mana data dianggap noìrmal apabila nilai signifikansi 𝑠𝑖𝑔. > 0,05. 

 
 

Beìrdasarkan gambar P-Ploìt, Gambar P-Ploìt meìnunjukkan garis diagoìnal bahwa data beìrdistribusi 

noìrmal, yang meìnunjukkan bahwa moìdeìl reìgreìsi meìmeìnuhi asumsi noìrmalitas deìngan poìla distribusi yang 

simeìtris di seìkitar nilai teìngah. 

 



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.12, No.4 Agustus 2025 | Page 3082ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.12, No.1 Agustus 2025 | Page 3069
 

 

 
Oìutput SPSS yang ditunjukkan pada gambar diatas beìrdistribusi noìrmal deìngan nilai Asymp. Sig 

seìbeìsar 0,217 dan tingkat signifikansi 0,05. Di sisi lain, hasil uji Moìnteì Carloì meìndapatkan 2 sisi seìbeìsar 

0,53, yang leìbih tinggi dari 0,50, meìnyatakan hasil uji Moìnteì Carloì meìmiliki distribusi noìrmal dan meìrata.  

a. Uji Multikolinearitas 

 
 Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa variabel fasilitas (X1) dan kualitas layanan (X2) memiliki 

nilai Tolerance 0,837 dan VIF 1,195. Ini menunjukkan bahwa tidak ada gejala multikolinearitas dalam model 

karena Tolerance > 0,01 dan VIF < 10. 

 

b. Uji Heterodkedastisitas 

Tujuan uji heteroskedastisitas adalah untuk menentukan apakah ada perbedaan varian residual antara 

pengamatan. Model regresi yang baik tidak mengandung heteroskedastisitas. 
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Data meìnyeìbar baik di atas maupun di bawah  0, seìpeìrti pada gambar hasil uji heìteìroìskeìdastisitas yang 

dipeìroìleìh deìngan ploìt gulung, yang meìnunjukkan bahwa data tidak meìnunjukkan geìjala heìteìroìskeìdastisitas. 

Oìleìh kareìna itu, data tidak meìngalami uji heìteìroìskeìdastisitas. 

D. Uji Hipotesis 

1. Uji Simultan (Uji f) 

Uji statistik F digunakan untuk meìneìntukan apakah variabeìl indeìpeìndeìn meìmpeìngaruhi variabeìl deìpeìndeìn 

seìcara beìrsamaan. Hasil uji ini ditunjukkan dalam tabeìl beìrikut: 

 
a. Deìpeìndeìnt Variableì: Keìpuasan Peìlanggan 

b. Preìdictoìrs: (Coìnstant), Eì-Seìrviceì Quality, Fasilitas 

F tabeìl = F (k-1 ; n-k)  

  (3-1 ; 385-3) 

  (2 ; 382) 

  3,02 

Beìrdasarkan peìroìleìhan oìutput SPSS veìrsi 30 di atas dapat dikeìtahui bahwa peìngaruh variabeìl Fasilitas (X1) 

dan variabeìl Eì-Seìrviceì Quality (X2) meìndapatkan peìroìleìhan hasil F hitung yaitu 229.714 dan dikeìtahui nilai 

signifikasi <,000, beìrdasarkan nilai teìrseìbut dinyatakan bahwa nilai sig leìbih keìcil dari nilai F tableì seìbeìsar 3,02.  

 

2. Uji Parsial (Uji t) 

  Peìngaruh masing-masing variabeìl indeìpeìndeìn teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn seìcara parsial diukur deìngan uji t. 

Deìngan kata lain, uji ini meìnunjukkan seìbeìrapa beìsar peìngaruh variabeìl X pada variabeìl Y. Hasil uji t ditampilkan 

dalam oìutput SPSS beìrikut. 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10796.430 2 5398.215 229.714 <.001b 

Residual 8976.905 382 23.500   

Total 19773.335 384    
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    a. Deìpeìndeìnt Variableì: Keìpuasan Peìlanggan 

Rumus hipoìteìsis kateìgoìri uji 2 arah: 

T tabeìl =    t(α; n-k)  

 =    t(0.05 ; 385 - 3) 

 =    t(0.05 ; 382) 

 =   1.966 

Berdasarkan perolehan nilai t-tabel sebesar 1.966, maka uji t diatas dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. 1. Variabel Fasilitas (X1) memperoleh nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai sig < 0,05, dan nilai t-tabel 

sebesar 3,370.  

b. Jadi, berdasarkan dasar keputusan ini, variabel fasilitas memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Variabel E-Service Quality (X2) memperoleh nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai sig < 0,05, dan nilai 

t-tabel sebesar 3,370. 

3. Uji Koefisien Determinasi  

 Koefisien determinasi mengukur seberapa baik variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen. 

Nilainya berada dari 0 hingga 1 dan semakin tinggi nilainya, semakin banyak kontribusinya untuk memprediksi 

variabel dependen. Gambar berikut menunjukkan analisis perhitungannya. 

 
  Nilai R-Square sebesar 0,546 menunjukkan bahwa Fasilitas (X1) dan E-Service Quality (X2) memberikan 

pengaruh sebesar 54,6% terhadap Kepuasan Pelanggan. Sisanya, yaitu 45,4%, dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

model regresi ini. 

 
E. Pembahasan 

1. Hasil Analisis Deskriptif Fasilitas 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa variabel Fasilitas (X1) secara menyeluruh dalam kategori yang 

cukup  tinggi pada skor rata-rata 62,20%, skor ini menunjukkan bahwa penilaian nasabah terhadap fasilitas yang 

disediakan oleh Bank BRI AH Nasution Bandung masih perlu ditingkatkan. 

2. Hasil Analisis Deskriptif E-Service 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.400 1.284  2.648 .008 

Fasilitas .194 .058 .127 3.370 <.001 

E-Service 

Quality 
.536 .030 .678 

17.99

8 
<.001 

 

Model Summaryb 

Mode

l R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .739a .546 .544 4.848 

a. Predictors: (Constant), E-Service Quality, Fasilitas 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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Analisis deskriptif terhadap variabel kualitas layanan digital (X2) menunjukkan bahwa kualitas layanan 

digital secara keseluruhan berada dalam kategori cukup, dengan skor rata-rata 60,39%. Hasil ini menunjukkan 

bahwa kualitas layanan digital belum sepenuhnya sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

3. Hasil Analisis Deskriptif Kepuasan 

Variabel Kepuasan Nasabah (Y) menerima skor rata-rata 62,51%, yang cukup, menunjukkan bahwa layanan 

fasilitas dan online belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. 

4. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan nilai t hitung 3,370 lebih besar daripada nilai t tabel 1,966, 

dan signifikansi 0,000 menunjukkan pengaruh yang signifikan. Dengan kata lain, fasilitas perbankan yang baik, 

seperti kenyamanan, kemudahan akses, dan kualitas layanan, meningkatkan kepuasan pelanggan. Ketika fasilitas 

memenuhi kebutuhan transaksi mereka, pelanggan cenderung merasa puas dengan layanan yang mereka terima, 

yang menghasilkan persepsi yang lebih baik tentang bank. 

5. Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah 

Hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan kualitas layanan (X2) ditunjukkan dengan koefisien 

regresi 0,536. Nilai t hitung 17,998 lebih besar dari nilai t tabel 1,966, dan signifikansi 0,000 menunjukkan 

pengaruh signifikan. Artinya, layanan elektronik Bank BRI benar-benar meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Layanan digital yang bagus, seperti mobile banking, membuat transaksi lebih mudah dan memberikan 

pengalaman yang sesuai harapan. Layanan memastikan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, kualitas layanan 

elektronik menjadi komponen penting dalam menciptakan kesetiaan dan keberhasilan layanan perbankan 

kontemporer. 

6. Pengaruh Fasilitas dan E-Service Quality Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa kualitas layanan dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan; nilai hitung 229,714 lebih besar dari F tabel 3,02 dan signifikansi 0,000. Ini 

menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima; nilai Adjusted R Square sebesar 0,546 menunjukkan bahwa 

kedua variabel bertanggung jawab atas 54,6% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan faktor lain di luar model 

bertanggung jawab atas 45,4%. Sementara temuan ini menunjukkan bahwa model cukup baik, diperlukan 

penambahan variabel tambahan untuk meningkatkan penjelasan tentang variabel dependen. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 Berdasarkan hasil penelitian terhadap nasabah Bank BRI Kantor Cabang AH Nasution Bandung, dapat 

disimpulkan bahwa fasilitas fisik dinilai cukup mendukung kenyamanan, meskipun beberapa aspek seperti ruang 

tunggu, sistem antrean, dan jam operasional masih perlu ditingkatkan. Kualitas e-service berada pada kategori cukup 

baik, namun masih terdapat kekurangan pada keandalan, daya tanggap, dan inovasi layanan digital. Kepuasan nasabah 

umumnya cukup baik, tetapi belum optimal dan masih dipengaruhi oleh kualitas fasilitas dan layanan digital. Fasilitas 

fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan, namun e-service quality memberikan pengaruh yang lebih dominan. 

Secara simultan, keduanya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, sehingga peningkatan berimbang pada 

keduanya penting untuk memperkuat kepuasan dan loyalitas nasabah. 
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