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Abstrak — Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Lokasi, Fasilitas Dan
Kualitas Pelayan Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Citra Bank Sebagai Variabel Moderating
(Studi Kasus Pada Bank Nagari Cabang Painan). Populasi pada penelitian ini adalah nasabah Nagari
Cabang Painan. Sementara sampel yang diambil adalah sebanyak 100 responden yang merupakan
nasabah Bank Nagari Cabang Painan. Metode pengumpulan data melalui survei dan menyebarkan
kuesioner kepada nasabah sebagai responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah Analisis
Structural Equation Modeling (SEM) dengan pengolahan data menggunakan aplikasi SmartPLS.
Hasil Penelitian berdasarkan Uji Hipotesis menunjukkan bahwa Lokasi dan Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Nagari Cabang Painan.
Sedangkan Fasilitas berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Nagari Cabang Painan. Pada variabel Citra bank tidak dapat memoderasi pengaruh Lokasi, fasilitas,
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Nagari Cabang Painan.

Kata Kunci: Lokasi, Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Dan Kepuasan Nasabah.

Abstract — The purpose of this study was to determine the effect Of Location, Facilities, And Service
Quality On Customer Satisfaction With Bank Image As A Moderating Variable (At Bank Nagari
Painan Branch). The population of this study comprises customers of Bank Nagari Painan Branch.
The sample used in this study was 100 respondents who are customers of Bank Nagari Painan
Branch. Methods of collecting data through surveys and distributing questionnaires to bnk
consumers as respondents. The data analysis technique used is Structural Equation Modeling (SEM)
with data processing using the SmartPLS application. The results of the hypothesis testing indicate
that location and service quality have a positive and significant effect on customer satisfaction at
Bank Nagari Painan Branch. Meanwhile, facilities have a negative and insignificant effect on
customer satisfaction at Bank Nagari Painan Branch. The bank image variable is unable to moderate
the influence of location, facilities, and service quality on customer satisfaction at Bank Nagari
Painan Branch.

Keywords: Location, Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

Dunia perbankan di Indonesia memasuki masa persaingan yang sangat kompetitif. Hal
ini disebabkan banyaknya bank yang beroperasi di Indonesia baik yang beroperasi secara
lokal maupun yang beroperasi berskala internasional. Sektor perbankan memiliki peran yang
strategis dalam memberikan sumbangsih terhadap pertumbuhan ekonomi suatu negara
(Rembet et al, 2020).

Perkembangan perekonomian sekarang ini mendorong dunia bisnis menjadi kompetitif
dan mempertajam persaingan yang akhirnya membawa konsekuensi dan hanya badan usaha
yang mempunyai kemampuan bersaing yang dapat bertahan. Persaingan yang selalu muncul
dalam dunia bisnis mendorong munculnya pemikiran-pemikiran baru yang dapat
membangun produk atau jasa yang memberikan nilai lebih kepada pelanggan.

Di era di mana nasabah tidak loyal, bank akan sulit untuk mempertahankan nasabah.
Bank harus merubah cara dalam menarik dan membangun loyalitas nasabah agar mampu
memperoleh tingkat profit yang lebih sehat. Tantangan lain yang di hadapi pelaku
perbankan adalah adanya transisi fungsi regulator perbankan dari Bank Indonesia (BI) ke
otoritas jasa keuangan (OJK), Industri perbankan mungkin tidak akan segera dapat
merasakan manfaat dari transisi ini karena masa transisi itu sendiri masih menjadi tahapan
yang kritis, baik bagi OJK sebagai regulator maupun Bank sebagai pemain industry
(Andriyani dan Ardianto, 2020).

Kondisi seperti itu tentu saja mempersulit bank untuk menjaga loyalitas nasabahnya.
Bank harus sangat cermat dalam menyusun program loyalitas agar tidak mudah di tiru dan di
saingi oleh bank lain, Bank harus dapat meluncurkan program-program loyalitas baru yang
berbeda dari yang sudah ada saat ini. Apalagi saat ini, program loyalitas yang di kenal
nasabah masih sangat umum dengan hanya berlomba-lomba untuk menaikkan nilai dari
hadiah yang di berikan sehingga mudah di bandingkan oleh nasabah. Dengan kondisi
persaingan tersebut. Bank perlu lebih keras dan kreatif dalam meningkatkan loyalitas
nasabah untuk memenangkan persaingan. Persaingan di dunia bisnis perbankan saat ini
sangat ketat, dengan banyaknya jumlah bank dan bervariasi nya persaingan produk atau jasa
yang ditawarkan. Saat ini bank—bank membutuhkan usaha untuk mendapatkan calon nasabah
dan mempertahankan nasabah yang sudah ada. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan
permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk
merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya
(Andriyani dan Ardianto, 2020).

Kepuasan nasabah atas suatu pelayanan perusahaan jasa perbankan akan menjadi
salah satu faktor penting untuk mempertahankan posisi perusahaan tersebut di pasar dan
menciptakan efisiensi dan efektivitas perusahaan (Sari et al, 2021). Dalam
mengevaluasi kepuasan, pelanggan sering kali melihat nilai tambah dari efisiensi produk atau
layanan yang diperoleh dari proses pembelian produk (layanan). Besarnya nilai tambah yang
diterima pelanggan melalui proses pembelian produk (jasa) merupakan jawaban dari
pertanyaan mengapa pelanggan memilih. Pelanggan selalu mencari nilai maksimum yang
dapat ditawarkan oleh suatu produk (layanan) (Satria dan Astarini, 2023).

PT. Bank Nagari sebagai bank yang modalnya dimiliki oleh Pemerintah Daerah yang
bergerak dalam bidang bisnis jasa perbankan ini mempunyai visi “Menjadi Bank
Pembangunan Daerah Terkemuka dan Terpercaya di Indonesia menjadi kebanggaan
masyarakat dan mampu menunjang pembangunan daerah”. Sedangkan misinya adalah
“Memberikan kontribusi dalam mendorong pertumbuhan ekonomi dan kesejahteraan
masyarakat. Mencerminkan dasar atau latar belakang didirikannya bank, sesuai yang
diamanahkan dalam Akta Pendirian, yang merupakan cita-cita dan tujuan yang akan
diperankan, yaitu turut membangun kegiatan ekonomi yang kuat untuk meningkatkan
kesejahteraan masyarakat. Memenuhi dan menjaga kepentingan stakeholder secara konsisten
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dan seimbang. Bank akan senantiasa dijalankan dengan prinsip untuk memenuhi tanggung
jawab kepada pemilik, nasabah, karyawan dan masyarakat”. Dengan adanya visi dan misi
tersebut sudah tentu PT. Bank Nagari harus selalu melakukan pelayanan pada azas
kepercayaan sehingga masalah kepuasan nasabah menjadi faktor yang sangat menentukan
bisnis perbankan ini. PT. Bank Nagari merupakan Perusahaan yang bergerak dalam bidang
pelayanan, hal utama yang harus di prioritaskan Adalah kepuasan nasabah agar dapat
bersaing, bertahan, dan menguasai pangsa pasar. Kepuasan nasabah dapat dilihat dari jumlah
nasabah yang ada di bank tersebut dari periode tertentu, jumlah nasabah yang ada di Bank
Nagari Cabang Painan Tahun 2020-2024 sebagai berikut :
Tabel 1 Jumlah Nasabah Bank Nagari Cabang Painan Tahun 2020-2024

No | Tahun | Jumlah Nasabah
1. 2020 40.128

2. 2021 30.096

3. 2022 30.853

4. 2023 31.876

5 2024 32.898

Sumber : Bank Nagari Cabang Painan, (2025)

Berdasarkan tabel 1 dapat kita lihat bahwa jumlah nasabah Bank Nagari Cabang Painan
cukup fluktuatif selama periode 2020-2024. Jumlah nasabah terbanyak pada tahun 2020
sebanyak 40.128 orang namun terjadi penurunan signifikan tahun 2021 menjadi 30.096,
Bank Nagari Cabang Painan kehilangan nasabah sebanyak 10.032 orang. Tahun 2022
mengalami kenaikan jumlah nasabah sebanyak 757 orang menjadi 30.853 nasabah. Tahun
2023 mengalami kenaikan jumlah nasabah sebanyak 1.023 orang menjadi 31.876 nasabah.
Dan pada tahun 2024 juga mengalami mengalami kenaikan jumlah nasabah sebanyak 1.022
orang menjadi 32.898 nasabah. Selain jumlah nasabah, jumlah keluhan nasabah juga dapat
menggambarkan kepuasan nasabah atas pelayanan yang diberikan oleh bank. Jumlah keluhan
nasabah Bank Nagari Cabang Painan Tahun 2020-2024 sebagai berilut :

Tabel 2 Jumlah Keluhan Nasabah Bank Nagari Cabang Painan Tahun 2020-2024

No | Tahun | Jumlah Nasabah
1. 2020 317

2. 2021 298

3. 2022 305

4. 2023 270

5 2024 333

Sumber : Bank Nagari Cabang Painan, (2025)

Dari data tabel 2 diatas dapat dilihat bahwa keluhan nasabah setiap tahunnya cukup
fluktuatif. Keluhan tersebut dipengaruhi oleh banyak faktor, dari data yang diberikan terlihat
sebagian besar disebabkan kurangnya kemampuan PT. Bank Nagari Cabang Painan dalam
memahami apa yang dibutuhkan oleh para nasabah. Keluhan dari nasabah PT. Bank Nagari
Cabang Painan seperti Antrian teller lama, fasilitas m-banking sering mengalami gangguan,
ATM Bank Nagari yang sering mengalami crash gangguan (Offline). Hal tersebut
mengindikasikan adanya penurunan kepuasan nasabah yang disampaikan oleh banyak pihak
penyedia jasa, sehingga berdampak pada penurunan keputusan nasabah yang tinggi.

Selain itu, semakin banyaknya persaingan dalam industri jasa perbankan memaksa PT.
Bank Nagari untuk mencari strategi yang paling tepat guna memenangkan persaingan. Salah
satu strategi untuk meraih kesuksesan dalam industri jasa perbankan adalah dengan cara
menciptakan kepuasan nasabah. Oleh karena itu, PT. Bank Nagari sangat memprioritaskan
kualitas produk dengan memberikan pelayanan dan fasilitas-fasilitas unggulan yang tidak
dimiliki oleh pesaing yang tentunya akan berakibat pada kepuasan yang diperoleh nasabah.

Pemimpin Bank Nagari Cabang Painan, Helfi Yanrika mengatakan Kredit Usaha
Rakyat (KUR) yang disalurkan Bank Nagari Cabang Painan ternyata sangat diminati oleh
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nasabahnya. Hal tersebut terbukti dengan penyaluran KUR yang sudah hampir mencapai
target hingga pertengahan November 2024 ini. Hingga posisi 13 November 2024, Bank
Nagari Cabang Painan sudah merealisasikan KUR sebesar Rp124,2 miliar. Naik sebesar
Rp18,7 miliar dari posisi Desember 2023 yakni sebesar Rp105,5 miliar. Sampai November
2024 target kami adalah Rp129,5 miliar. Sedangkan target untuk sampai akhir Desember
2024 adalah sebesar Rp131,3 miliar (harianhaluan.com).

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu lokasi. Untuk
menjalankan kegiatan perusahaan tersebut diperlukan suatu tempat usaha yang dikenal
dengan lokasi, baik sebagai tempat menjalankan aktivitas yang melayani nasabah, aktivitas
produksi, aktivitas penyimpanan, atau pun untuk mengendalikan kegiatan perusahaan secara
menyeluruh. Lokasi strategis dan baik serta tersedianya akses cepat dan dapat menarik
nasabah lainnya dan memberikan kepuasan nasabah. Oleh karena itu dalam memuaskan
nasabah terdapat prinsip yang harus dipertimbangkan perusahaan adalah memilih lokasi
suatu bisnis (Alfian dan Wendrita, 2023). Lokasi juga menjadi salah satu faktor yang
menentukan keberhasilan suatu usaha. Lokasi merupakan tempat di mana suatu perusahaan
beroperasi atau tempat perusahaan tersebut melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang
dan jasa yang mengutamakan aspek ekonomi untuk dijual kepada pelanggan (Ramadhan dan
Soliha, 2023).

Menurut (Limbongan, 2022) Lokasi ditengah kota dan mudah diakses oleh pengunjung
merupakan lokasi yang strategis dan tepat. Lokasi juga dikatakan sebagai keputusan yang
dibuat perusahaan berkaitan dengan di mana operasi dan stafnya akan ditempatkan. Lokasi
yang baik menjamin tersedianya akses cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan
cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen. Lokasi adalah tempat
kedudukan bank yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam keputusan menabung karena
ada unsur kedekatan dan mudah dijangkau transportasi (Nikmah et al, 2023).

Dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah hal yang perlu dipertimbangkan antara
lainnya yaitu pemilihan lokasi. Perusahaan harus tepat dalam memilih lokasi sebagai tempat
perusahaan untuk menjalankan semua usahanya, karena lokasi yang strategis dan nyaman
akan lebih menguntungkan perusahaan. Menentukan lokasi yang mudah dicapai oleh calon
nasabah bisa dijadikan sebagai salah satu strategi atau taktik yang dapat dilakukan oleh
perusahaan. Lokasi merupakan faktor penting untuk nasabah dalam melakukan transaksi,
lokasi yang mudah di capai serta suasana lingkungan yang nyaman akan menarik bagi
nasabah dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah selain =~ meningkatkan kualitas
pelayanan, hal yang perlu dipertimbangkan antara lainnya yaitu pemilihan lokasi.
Perusahaan harus tepat dalam memilih lokasi sebagai tempat perusahaan untuk menjalankan
semua usahanya, karena lokasi yang strategis dan nyaman akan lebih menguntungkan
perusahaan. Menentukan lokasi yang mudah dicapai oleh calon nasabah bisa dijadikan
sebagai salah satu strategi atau taktik yang dapat dilakukan oleh perusahaan. Pernyataan ini
didukung oleh lokasi merupakan faktor penting untuk nasabah dalam melakukan transaksi,
lokasi yang mudah di capai serta suasana lingkungan yang nyaman akan menarik bagi
nasabah (Hendrison dan Husda, 2020).

Semakin strategis suatu lokasi perusahaan layanan, maka semakin tinggi minat
konsumen untuk menggunakan layanan tersebut. Lokasi adalah berbagai kegiatan perusahaan
untuk membuat produk yang dihasilkan atau dijual terjangkau dan tersedia bagi pasar
sasaran. Indikator lokasi yakni akses yang mudah dijangkau, visibilitas atau dapat dilihat
dengan jelas dari jarak pandang normal, lalu lintas (traffic), tempat parkir yang luas dan
aman, ekspansi, lingkungan, kompetisi atau lokasi pesaing dan peraturan pemerintah tentang
lokasi dari sebuah usaha-usaha tertentu. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh (Simanjuntak et al, 2022) menyatakan bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan
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nasabah. Dengan penelitian yang dilakukan oleh (Hendrison dan Husda, 2020) menunjukkan
hasil bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Faktor yang tak kalah penting untuk diperhatikan adalah mengenai fasilitas. Fasilitas
dalam usaha jasa harus selalu diperhatikan terutama yang berhubungan atau berkaitan erat
dengan apa yang dirasakan oleh konsumen, karena dalam usaha jasa, penilaian konsumen
terhadap suatu perusahaan didasari atas apa yang mereka peroleh setelah penggunaan jasa
tersebut (Muhtadi et al, 2020). Fasilitas merupakan sarana pendukung yang memudahkan
kegiatan, termasuk pada usaha ritel seperti minimarket. Meskipun minimarket bukan
merupakan penyedia jasa, namun fasilitas yang baik penting untuk memuaskan konsumen.
Penyediaan fasilitas fisik, seperti mesin ATM, memudahkan aktivitas konsumen dan
memenuhi kebutuhannya, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan (Ardiprawiro, 2024).
Fasilitas mengacu pada sumber daya fisik yang harus tersedia sebelum suatu layanan dapat
ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas mencakup elemen atau sarana fisik yang penting
untuk penyediaan layanan. Dalam konteks bisnis jasa, perhatian khusus perlu diberikan pada
kondisi fasilitas, desain interior dan eksterior, serta kebersihan (Maria dan Hendriati, 2024).

Fasilitas menjadi salah satu penilaian mengenai dari pelayanan yang diberikan, dimana
akan berpengaruh cukup tinggi terhadap kepuasan pelanggan, ketika tingkat fasilitas yang
diberikan memiliki kelengkapan dan memudahkan pelanggan dalam melakukan aktifitas
transaksi akan membuat pelanggan merasa nyaman dalam melakukan aktifitasnya. Saat ini,
konsumen sangat kritis terhadap ketersediaan fasilitas yang diberikan oleh pelaku bisnis, baik
dari area parkir, tampilan gedung, ruang tunggu, keamanan dan lain sebagainya. Hal tersebut
menuntut para pelaku bisnis untuk memberikan fasilitas-fasilitas yang terbaik untuk
konsumen guna menunjang kepuasan pelanggan. Fasilitas pelayanan yang buruk akan
membuat para konsumen mengalami pengalaman yang buruk yang akan menurunkan citra
perusahaan (Kusumadewi et al, 2022).

Dari hasil wawancara nasabah menjelaskan bahwa nasabah merasakan fasilitas dan
pelayanan yang ada di bank belum sesuai dengan harapannya sehingga mereka kurang
merasa puas terhadap bank tersebut. Seperti halnya di setiap hari kerja banyak nasabah yang
melakukan transaksi seperti menabung dan pencairan dana melalui Teller dan pembukaan
buku rekening melalui customer service dan pelayanan yang diberikan kurang cepat padahal
Bank sendiri sudah berupaya memberikan pelayanan dengan cepat. Fasilitas yang diberikan
seperti fasilitas M-Banking dan fasilitas ATM sering mengalami gangguan saat
dipergunakan. Padahal banyaknya nasabah yang mulai menginginkan kemudahan dan
kecepatan dalam bertransaksi dan mulai enggan menjalankan suatu prosedur yang hanya
menghabiskan banyak waktu.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Muhtadi et al, 2020)
menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan
penelitian yang dilakukan oleh (Manik dan Rahmi, 2023) menyatakan bahwa fasilitas
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu kualitas pelayanan,
kualitas pelayanan telah menjadi faktor yang sangat dominan terhadap keberhasilan
organisasi, baik organisasi profit maupun non profit. Karena apabila nasabah atau konsumen
merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka akan
merasa puas, percaya dan mempunyai komitmen menjadi nasabah. Nasabah yang puas,
percaya dan berkomitmen terhadap barang/jasa, maka akan dengan mudah membentuk
niatnya dalam membeli ulang. dan berkecenderungan akan mempersering pembelian
barang/jasa, serta semakin loyal terhadap barang/jasa tersebut ( Marnisah dan Zamzam,
2021).

Kualitas layanan telah dikenal sebagai salah satu faktor utama yang mempengaruhi
kepuasan nasabah. Dalam konteks bank nagari, kualitas layanan ini mencakup berbagai
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aspek, seperti kecepatan dalam melayani nasabah, ketepatan dan keandalan layanan, serta
kemudahan dalam melakukan transaksi. Nasabah bank nagari cenderung memiliki
ekspektasi yang tinggi terhadap layanan yang diberikan, tidak hanya dari segi kecepatan dan
keefisienan, tetapi juga dari segi kepatuhan terhadap prinsip bank. Ini menjadikan kualitas
layanan sebagai hal yang kritis untuk diperhatikan oleh bank nagari dalam menjaga
kepuasan dan loyalitas nasabah mereka. Di sisi lain, citra merek juga memainkan peran yang
signifikan. Citra merek bank nagari cabang painan tidak hanya mencerminkan identitas dan
reputasi bank, tetapi juga asosiasi nilai-nilai yang dianutnya (Susanti, 2023). Kualitas layanan
dikatakann sebagai jasa, suatu jasa dikatakan bermutu apabila jasa tersebut merupakan suatu
kegiatan atau tindakan yang dapat diberikan kepada pihak lain yang pada hakikatnya tidak
berwujud (tidak dapat diraba secara fisik) dan tidak menghasilkan sesuatu (Silva et al, 2024).

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Hendrison dan Husda, 2020)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Penelitian
yang dilakukan oleh (Marnisah dan Zamzam, 2021) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah.

Reputasi dari sebuah perusahaan di definisikan sebuah persepsi atas kualitas yang
berkaitan dengan citra perusahaan. Perusahaaan yang bergerak dalam bidang jasa mencoba
untuk memperlihatkan citra perusahaannya, karena dengan citra yang baik akan memberi
nilai tambah bagi perusahaan dan juga membuat para nasabah senang bila kondisi tempat
perusahaan itu benar memberikan suasana yang nyaman. Citra perusahaan (corporate image)
adalah sebuah cerminan dari identitas sebuah organisasi atau perusahaan. Berkembangnya
ekonomi, teknologi dan daya pikir masyarakat, membangun berdasarkan akan hak untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan yang sesuai dengan harapan, sehingga dalam rangka
pemenuhan kebutuhan dan keinginan tersebut harus diiringi oleh tingkat kepuasan
(Rahmadia dan Afriyeni, 2023).

Citra yang baik diciptakan Bank Nagari mampu memberikan layanan yang melebihi
harapan nasabah. Citra perusahaan dianggap menjadi faktor penting dalam evaluasi
keseluruhan dari setiap organisasi. Citra perusahaan merupakan dampak dari keseluruhan
persepsi pelanggan terhadap perusahaan dan dibentuk dari informasi dan pengetahuan
terhadap perusahaan tersebut, karena mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya,
sehingga dapat meningkatkan daya tarik konsumen untuk menggunakan suatu produk atau
jasa (Marnisah dan Zamzam, 2021).

Citra suatu perusahaan yang meliputi nama baik perusahaan, reputasi atau pun
keahliannya merupakan faktor yang sering mempengaruhi keputusan konsumen dari sektor
jasa dibandingkan sektor produk (Nawangasari dan Putri, 2020). Faktor yang menjadi
pertimbangan kepuasan nasabah adalah citra perusahaan. Citra perusahaan merupakan
kesan, perasaan dan gambaran dari publik terhadap perusahaan, kesan yang sengaja
diciptakan dari suatu objek, orang-orang atau organisasi. Bank tersebut telah memiliki citra
perusahaan yang positif di mata nasabah. Oleh karena itu, citra perusahaan merupakan hal
yang terpenting dalam tiap layanan. Hal tersebut dapat berdampak pada persepsi kualitas
layanan. Jika bank memiliki citra yang baik di mata nasabah, maka kesalahan-kesalahan
kecil dapat dimaafkan oleh nasabah. Apabila kesalahan tersebut terjadi berulang kali maka
citra perusahaan dapat rusak. Citra perusahaan merupakan suatu gambaran mengenai baik
atau buruknya suatu perusahaan. Gambaran baiknya perusahaan pada persepsi nasabah akan
memberikan dampak yang positif terhadap peningkatan kepuasan nasabah. Bank yang baik
dan menjalankan fungsinya dengan baik maka akan mendapatkan kepercayan bagi nasabah
yang menabung, kepercayaam tersebut harus dijaga dan memberikan kesan yang baik kepada
nasabah (Hutasoit et al, 2020).

Pelanggan menilai citra perusahaan tidak hanya berdasarkan kualitas fungsional saja,
tetapi juga didasarkan pada atribut psikologis yang dicerminkan oleh perusahaan tersebut.
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Terdapat dua komponen dasar citra perusahaan, yaitu fungsional dan emosional, dimana
komponen fungsional berkaitan dengan atribut yang dapat diukur dengan mudah, sedangkan
komponen emosional berkaitan dengan dimensi psychological, yaitu perasaan dan sikap
pelanggan terhadap perusahaan, yang didasarkan pada pengalaman pelanggan saat
berinteraksi dengan perusahaan dan atribut informasi yang menggambarkan citra perusahaan
tersebut. Dengan kata lain, citra dibentuk berdasarkan pengalaman yang dialami pelanggan
terhadap produk atau jasa perusahaan, yang nantinya dapat dijadikan pertimbangan untuk
mengambil keputusan (Massora dan Widyanti, 2021). Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Marnisah dan Zamzam, 2021) citra bank berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

Berdasarkan fenomena latar belakang dan juga penelitian terdahulu di atas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Lokasi, Fasilitas dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Citra Bank sebagai Variabel
Moderating (Studi Kasus Pada Bank Nagari Cabang Painan).

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini berdasarkan pendekatannya merupakan penelitian kuantitatif. Yaitu
berkaitan erat dengan teknik-teknik survai sosial termasuk wawancara terstruktur dan
kuesioner yang tersusun, eksperimen, observasi terstruktur, analisis isi, analisis statistik
formal dan masih banyak lagi.

Penelitian ini menggunakan desain korelasional yaitu hubungan antara variabel bebas
X1, X2, X3 terhadap variabel terikat Y dengan dimediasi oleh Z. Terdapat variabel bebas
(independent) yaitu Lokasi (X1), Fasilitas (X2) dan Kualitas Pelayanan (X3). Sedangkan
variabel terikat (dependent) yaitu Kepuasan Nasabah (Y) dengan variabel moderating yaitu
Citra Bank (Z).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Pengujian Outer Model (Model Pengukuran)

Pengujian outer model dilkukan berdasarkan hasil uji coba angket yang telah dilakukan
untuk seluruh variabel penelitian. Terdapat tiga kriteria di dalam penggunaan teknik analisa
data untuk menilai outer model yaitu Convergent Validity, Discriminant Validity dan
Composite Reliability.

1. Hasil Uji Konvergen (Convergent Validity)

Convergent Validity dilakukan dengan melihat item reliability (indikator validitas)
yang ditunjukkan oleh nilai loading factor. Loading factor adalah angka yang menunjukkan
korelasi antara skor suatu item pertanyaan dengan skor indikator konstrak indikator yang
mengukur konstrak tersebut. Nilai loading factor lebih besar 0,7 dikatakan valid. Setelah
dilakukan pengolahan data dengan menggunakan SmartPLS 3. Hasil loading factor dapat
dilihat pada gambar 1 berikut :
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Gambar 1 Hasil Loading Factor Sebelum Eliminasi
Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)
Pengujian validitas untuk indikator dapat dilihat melalui tabel dibawah ini :

Tabel 1 Qutput Outer Loading

Lokasi
(X1)

Fasilitas (X2)

Kualitas
Pelayanan
(X3)

Kepuasan
Nasabah (Y)

Citra
Bank (Z)

X1.1

0,770

X1.10

0,783

X1.2

0,810

X1.3

0,860

X1.4

0,900

X1.5

0,732

X1.6

0,910

X1.7

0,422

X1.8

0,832

X1.9

0,766

X2.1

0,806

X2.2

0,852

X2.3

0,930

X2.4

0,688

X2.5

0,651

X2.6

0,706

X2.7

0,837

X2.8

0,774

X3.1

0,868

X3.10

0,478

X3.2

0,914

X3.3

0,849

X3.4

0,846

X3.5

0,681

X3.6

0,826

X3.7

0,841

X3.8

0,876

X3.9

0,924

Y.1

0,943

Y.2

0,973

Y.3

0,932

Y.4

0,949

Y.5

0,963
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Kualitas
Lokasi - Kepuasan Citra
(X1) Fasilitas (X2) Pel?))(fg;lan Nasz?bah (Y) |Bank (Z)
Y.6 0,968
7.1 0,952
7.2 0,924
7.3 -0,044
7.4 0,921
7.5 0,550
7.6 0,949
7.7 0,962
7.8 0,908

dieliminasi dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 2 Qutput Outer Loading

Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)

Berdasarkan tabel 1 diatas dapat dilihat bahwa beberapa indikator variabel penelitian
memiliki nilai outer loading < 0,7 pada X1.7 sebesar 0,422, X2.4 sebesar 0,688, X2.5 sebesar
0,651, X3.5 sebesar 0,478, X3.10 sebesar 0,678, Z.3 sebesar -0,044 dan Z.5 sebesar 0,550
sehingga data tidak signifikan. Maka dari itu data harus dilakukan pengolahan kembali agar
valid. Setelah diolah kembah maka dlperoleh data pada gambar 2 dlbawah ini :

'\\\ \

.//z

/’ ///
\\\ ///

Gambar 2 Hasil Loading Factor Sesudah Eliminasi
Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)
Pengujian validitas untuk indikator secara rinci setelah beberapa indikator yang

Lokasi Fasilitas Kualitas Kepuasan Citra
(X1) (X2) Pelayanan Nasabah Bank
(X3) Y) (Z)
X1.1 0,779
X1.10 0,779
X1.2 0,815
X1.3 0,867
X1.4 0,903
X1.5 0,732
X1.6 0,914
X1.8 0,838
X1.9 0,767
X2.1 0,756
X2.2 0,896
X2.3 0,952
X2.6 0,773
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Lokasi Fasilitas Kualitas Kepuasan Citra
(X1) (X2) Pelayanan Nasabah Bank
(X3) Y) (2]
X2.7 0,884
X2.8 0,820
X3.1 0,867
X3.2 0,904
X3.3 0,858
X34 0,864
X3.6 0,837
X3.7 0,860
X3.8 0,879
X3.9 0,915
Y.1 0,943
Y.2 0,973
Y.3 0,933
Y4 0,949
Y.S 0,963
Y.6 0,968
71 0,954
7.2 0,932
74 0,931
7.6 0,954
7.7 0,964
7.8 0,913

Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)

Pada tabel 2 dapat dilihat setelah data diolah kembali bahwa terdapat indikator variabel
penelitian yang memiliki nilai outer loading > 0,7 dikatakan valid setelah dilakukan
pengolahan data dengan menggunakan SmartPLS 3 hasil loading factor sehingga data
signifikan.

2. Hasil Uji Discriminant Validity

Discriminant Validity dilakukan dengan cara melihat nilai cross loading pengukuran
konstrak. Nilai cross loading menunjukkan besarnya korelasi antara setiap konstrak dengan
indikatornya dan indikator dari konstrak blok lainnya. Suatu model pengukuran memiliki
discriminant validity yang baik apabila korelasi antara konstrak dengan indikatornya lebih
tinggi daripada korelasi dengan indikator dari konstrak blok lainnya. Setelah dilakukan
pengolahan data dengan menggunakan SmartPLS 3. Hasil cross loading dapat ditunjukkan
pada Tabel 3 :

Tabel 3 Cross Loading

Lokasi Fasilitas Kualitas Kepuasan Citra
(X1) (X2) Pelayanan Nasabah Bank
(X3) ¥) Z)

X1.1 0,779 0,753 0,357 0,373 0,360
X1.10 0,779 0,511 0,904 0,951 0,492
X1.2 0,815 0,851 0,388 0,417 0,427
X1.3 0,867 0,878 0,473 0,507 0,435
X1.4 0,903 0,848 0,475 0,519 0,409
X1.5 0,732 0,492 0,714 0,732 0,424
X1.6 0,914 0,913 0,528 0,567 0,461
X1.8 0,838 0,821 0,397 0,420 0,363
X1.9 0,767 0,741 0,430 0,451 0,397
X2.1 0,743 0,756 0,425 0,445 0,374
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Lokasi Fasilitas Kualitas Kepuasan Citra
(X1) (X2) Pelayanan Nasabah Bank
(X3) Y) (¢2)

X2.2 0,755 0,896 0,356 0,403 0,357
X2.3 0,892 0,952 0,506 0,553 0,453
X2.6 0,617 0,773 0,302 0,343 0,290
X2.7 0,719 0,884 0,347 0,361 0,425
X2.8 0,726 0,820 0,288 0,309 0,400
X3.1 0,597 0,404 0,867 0,828 0,365
X3.2 0,695 0,494 0,904 0,902 0,491
X3.3 0,550 0,293 0,858 0,787 0,301
X34 0,602 0,369 0,864 0,822 0,336
X3.6 0,518 0,263 0,837 0,768 0,278
X3.7 0,596 0,371 0,860 0,818 0,325
X3.8 0,613 0,421 0,879 0,846 0,368
X3.9 0,701 0,502 0,915 0,917 0,480
Y.1 0,693 0,462 0,925 0,943 0,436
Y.2 0,705 0,466 0,937 0,973 0,464
Y.3 0,685 0,442 0,884 0,933 0,438
Y4 0,739 0,482 0,911 0,949 0,488
Y.S 0,728 0,482 0,910 0,963 0,455
Y.6 0,685 0,471 0,929 0,968 0,429
7.1 0,503 0,449 0,407 0,462 0,954
7.2 0,507 0,468 0,391 0,437 0,932
74 0,478 0,397 0,367 0,406 0,931
7.6 0,474 0,408 0,382 0,420 0,954
7.7 0,535 0,466 0,436 0,490 0,964
7.8 0,463 0,373 0,415 0,447 0,913

Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)

Berdasarkan tabel 3 diatas hasil cross loading menunjukkan bahwa nilai korelasi
konstrak dengan indikatornya lebih besar dari pada nilai korelasi dengan konstrak lainnya.
Dengan demikian bahwa semua konstrak atau variabel laten sudah memiliki discriminant
validity yang baik yang baik dalam menyusun variabelnya masing-masing.

3. Uji Average Variance Extracted (AVE)

Kriteria validity suatu konstruk atau variabel juga dapat dinilai melalui nilai Average
Variance Extracted (AVE) dari masing-masing konstruk atau variabel. Konstruk dikatakan
validitas yang tinggi jika nilainya berada diatas 0,50. Hasil uji Average Variance Extracted
(AVE) disajikan pada gambar berikut :

Tabel 4 Hasil Pengujian Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Lokasi (X1) 0,679
Fasilitas (X2) 0,722
Kualitas Pelayanan (X3) 0,763
Kepuasan Nasabah (Y) 0,912
Citra Bank (Z) 0,886

Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel di atas
memenuhi kriteria validitas yang baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Average Variance
Extracted (AVE) di atas 0,50 sebagaimana kriteria yang direkomendasikan.

4. Uji Realibilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi alat ukur dalam mengukur satu

konsep atau dapat juga digunakan untuk mengukur konsistensi responden dalam menjawab
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item pernyataan dalam kuisioner atau tructural penelitian. Uji reliabilitas dalam PLS dapat
menggunakan dua metode yaitu cronbach alpha dan composite reliability. Cronbach alpha,
rho A dan Composite Reliability mengukur batas bawah nilai reliabilitas suatu konstruk
sedangkan Cronbach alpha, rho A dan Composite Reliability mengukur nilai sesungguhnya
reliabiltas suatu kontruks. Rule of thumb nilai alpha atau Crombach alpha, rho A dan
Composite Reliability harus lebih besar dari 0,7 meskipun 0,5 masih dapat diterima, maka
konstrak dinyatakan reliabel. Hasil output SmartPLS untuk nilai composite reliability dapat
ditunjukkan pada Tabel 5 sebagai berikut :
Tabel 5 Hasil Nilai Cronbach’s Alpha Dan Composite Reliability

Pernyataan Cronbach’s Alpha | Composite Reliability
Lokasi (X1) 0,943 0,978
Fasilitas (X2) 0,922 0,948
Kualitas Pelayanan (X3) 0,955 0,957
Kepuasan Nasabah (Y) 0,981 0,981
Citra Bank (Z) 0,974 0,977

Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)

Berdasarkan tabel di atas telah ditemukan nilai cronbach alpha di atas 0,60 artinya
bahwa tingkat kehandalan data telah baik atau handal. Kemudian nilai composite reliabilty
masing-masing konstruk di atas 0,70, demikian juga dapat disimpulkan bahwa tingkat
kehandalan data telah baik atau reliable.

Pengujian Inner Model (Structural Model)

Proses Setelah pengujian outer model yang telah memenuhi, berikutnya dilakukan
pengujian inner model (model structural). Inner model dapat dievaluasi dengan melihat R-
square (reliabilitas indikator) untuk konstrak dependen dan nilai t-statistic dari pengujian
koefisien jalur (path coefficient). Semakin tinggi nilai R-square berarti semakin baik model
prediksi dari model penelitian yang diajukan. Nilai path coefficients menunjukkan tingkat
signifikansi dalam pengujian hipotesis.

1. Nilai Coefficient Determination atau Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien R? digunakan pada variabel independen terhadap variabel dependen sebagai
alat ukur, dimana semakin tinggi nilai R*> menyatakan semakin baik model prediksi dari
model penelitian yang diajukan. Nilai R? yaitu untuk melihat pengaruh variabel laten
eksogen terhadap variabel laten endogen memiliki pengaruh yang subtansif. Atau dapat
dikatan mengetahui besarnya varibility variabel endogen yang dapat menjelaskan variabel
eksogen. Kriteria batasan nilai R? mencakup tiga klasifikasi, yaitu hasil nilai R?
mengidentifikasikan model baik atau subtansial sebesar 0,67 selanjutnya dikatakan moderat
sebesar 0,33 dan dikatakan lemah sebesar 0,19. Hasil nilai R-Square pada penelitian ini dapat
dilihat dari tabel berikut :

Tabel 6 Hasil Nilai R-Square
R Square | R Square Adjusted
Kepuasan Nasabah (Y) 0,934 0,929
Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)

Pada tabel 6 di atas, terlihat nilai R-Square konstruk Kepuasan Nasabah sebesar 0,934
yang menunjukkan memiliki model baik atau subtansial dalam penelitian, dimana mampu
untuk menjelaskan variabilitas. Lokasi, Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan Citra Bank mampu
menjelaskan variability konstruk Kepuasan Nasabah sebesar 0,934 atau 93,4% dan sisanya
6,3% dijelaskan oleh konstruk atau variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

2. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis bertujuan untuk menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian
ini yaitu pengaruh konstruk laten eksogen tertentu dengan konstruk laten endogen tertentu
baik secara langsung maupun secara tidak langsung melalui variabel mediasi. Pengujian
hipotesis pada penelitian ini, dapat dinilai dari besarnya nilai t-statistik atau t-hitung
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dibandingkan dengan t-tabel 1,98 pada alpha 5%. Jika t-statistik/t-hitung < t-tabel 1,98 pada
alpha 5%, maka Ho ditolak dan Jika t-statistik/t-hitung > t-tabel 1,98 pada alpha 5%, maka
Ha diterima. Berikut hasil output SmartPLS, yang mengambarkan output estimasi untuk
pengujian model struktural :

Tabel 7 Nilai Path Coefficients
Original Sample Standard

T Statistics P
Pernyataan Sample Mean Deviation

(0) (M) (STDEV) (|O/STDEV|) | Values
Lokasi (X1) —
Kepuasan Nasabah (Y) 0.258 0.227 0.094 2.754 0.006
Fasilitas (X2) —
Kepuasan Nasabah (Y) -0.130 -0.100 0.078 1.663 0.097
Kualitas Pelayanan
(X3) — Kepuasan 0.830 0.820 0.042 19.682 0.000
Nasabah (Y)
Lokasi (X1)*Citra
Bank (Z) — Kepuasan -0.094 -0.102 0.108 0.872 0.384
Nasabah (Y)
Fasilitas (X2)*Citra
Bank (Z) — Kepuasan 0.059 0.080 0.083 0.711 0.478
Nasabah (Y)
Kualitas Pelayanan
(3)*Citra Bank (Z) — 0.052 0.047 0.054 0.965 0.335
Kepuasan Nasabah (Y)

Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)

Berdasarkan tabel diatas dapat ditarik kesimpulan hipotesis sebagai berikut :

1) Pengaruh Lokasi (Xi) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Dari tabel 7 diatas dapat dilihat nilai original sample sebesar 0,258 dengan nilai t-
statistik lebih besar dari 1,98 atau (2,754 > 1,98) dengan nilai pvalue 0,006 lebih kecil dari
alpha (0,006 < 0,05) maka dapat diperoleh Ho ditolak H. diterima. Hasil Penelitian
menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

2) Pengaruh Fasilitas (X>) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Dari tabel 7 diatas dapat dilihat nilai original sample sebesar -0,130 dengan nilai t-
statistik lebih besar dari 1,98 atau (1,663 < 1,98) dengan nilai pvalue 0,097 lebih besar dari
alpha (0,097 > 0,05) maka dapat diperoleh Ho diterima H. ditolak. Hasil Penelitian
menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

3) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Dari tabel 7 diatas dapat dilihat nilai original sample sebesar 0,830 dengan nilai t-
statistik lebih besar dari 1,98 atau (19,682 > 1,98) dengan nilai pvalue 0,000 lebih kecil dari
alpha (0,000 < 0,05) maka dapat diperoleh Ho ditolak H. diterima. Hasil Penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

4) Pengaruh Lokasi (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) melalui Citra Bank (Z)

Dari tabel 7 diatas dapat dilihat nilai original sample sebesar -0,094 dengan nilai t-
statistik lebih kecil dari 1,98 atau (0,872 < 1,98) dengan nilai pvalue 0,384 lebih besar dari
alpha (0,384 > 0,05) maka dapat diperoleh Ho diterima H. ditolak. Hasil Penelitian
menunjukkan bahwa citra bank tidak dapat memediasi pengaruh lokasi terhadap kepuasan
nasabah.

48



5) Pengaruh Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) melalui Citra Bank (Z)

Dari tabel 7 diatas dapat dilihat nilai original sample sebesar 0,059 dengan nilai t-
statistik lebih kecil dari 1,98 atau (0,711 < 1,98) dengan nilai pvalue 0,478 lebih besar dari
alpha (0,478 > 0,05) maka dapat diperoleh Ho diterima H, ditolak. Hasil Penelitian
menunjukkan bahwa citra bank tidak dapat memediasi pengaruh fasilitas terhadap kepuasan
nasabah.

6) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) melalui Citra Bank
(Y)

Dari tabel 7 diatas dapat dilihat nilai original sample sebesar 0,052 dengan nilai t-
statistik lebih kecil dari 1,98 atau (0,965 < 1,98) dengan nilai pvalue 0,335 lebih besar dari
alpha (0,335 > 0,05) maka dapat diperoleh Ho diterima H. ditolak. Hasil Penelitian
menunjukkan bahwa citra bank tidak dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah.

Tabel 8 Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis Pernyataan K(l)\iltllzsl;en S tatfs tik Va})ues Keterangan
Lokasi (X)) Diterima karena
berpengaruh positif nilai t-statistik
dan signifikan 2,754 lebih besar

Hl1 terhadap Kepuasan 0,258 2,754 0,006 | dari 1,96 dan
Nasabah (Y) pada nilai p value
Bank Nagari Cabang 0,006 lebih kecil
Painan dari 0,05
Fasilitas (X2) Ditolak karena
berpengaruh negatif nilai t-statistik
dan signifikan 1,663 lebih kecil

H2 terhadap Kepuasan -0,130 1,663 0,097 dari 1,96 dan
Nasabah (Y) pada nilai p value
Bank Nagari Cabang 0,097 lebih besar
Painan dari 0,05
Kualitas Pelayanan Diterima karena
(X3) berpengaruh nilai t-statistik
positif dan signifikan 19,682 lebih

H3 terhadap Kepuasan 0,830 19,682 0,000 | besar dari 1,96
Nasabah (Y) pada dan nilai p value
Bank Nagari Cabang 0,000 lebih kecil
Painan dari 0,05
Citra Bank (Z) tidak Ditolak karena
dapat memoderasi nilai t-statistik
pengaruh Lokasi (X) 0,872 lebih kecil

H4 terhadap Kepuasan -0,094 0,872 0,384 | dari 1,96 dan
Nasabah (Y) pada nilai p value
Bank Nagari Cabang 0,384 lebih besar
Painan dari 0,05
Citra Bank (Z) tidak Ditolak karena
dapat memoderasi nilai t-statistik
pengaruh Fasilitas 0,711 lebih kecil
(X») terhadap dari 1,96 dan

H3 Kepuasan Nasabah 0,059 0,711 0,478 nilai p value
(Y) pada Bank 0,478 lebih besar
Nagari Cabang dari 0,05
Painan

H6 Citra Bank (Z) tidak 0.052 0,965 0,335 | Ditolak karena
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. . Nilai T P

Hipotesis Pernyataan Koefisien | Statistik Values Keterangan
dapat memoderasi nilai t-statistik
pengaruh Kualitas 0,965 lebih kecil
Pelayanan (X3) dari 1,96 dan
terhadap Kepuasan nilai p value
Nasabah (Y) pada 0,335 lebih besar
Bank Nagari Cabang dari 0,05
Painan

Sumber : Data Primer Diolah SmartPLS 3, (2026)
Pembahasan
1. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan alat bantu SmartPLS terlihat nilai
koefisien lokasi sebesar 0,258 yang merupakan besarnya pengaruh yang diberikan konstruk
lokasi terhadap kepuasan nasabah. Untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau
ditolak, maka perhitungan perbandingan antara nilai t-statistik atau t-hitung dengan t-tabel
1,98 pada alpha 5%. Dimana nilai koefisien original sampel sebesar 0,258 yang artinya
terdapat nilai positif antara hubungan lokasi dan kepuasan nasabah. Kemudian nilai t-statistik
> t-tabel 1,98 pada alpha 5% atau 2,754 > 1,98, nilai P-Value 0,006 < 0,05 oleh karena itu
HO ditolak H1 diterima, dengan kata lain terdapat pengaruh positif dan signifikan lokasi
terhadap kepuasan nasabah.

Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah disebabkan karena lokasi yang baik
menjamin tersedianyan akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan cukup
kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen. Dalam penelitian ini,
adapun indikator yang dijadikan tolak ukur kualitas produk adalah yakni akses yang mudah
dijangkau, visibilitas atau dapat dilihat dengan jelas dari jarak pandang normal, lalu lintas
(traffic), tempat parkir yang luas dan aman, ekspansi, lingkungan, kompetisi atau lokasi
pesaing dan peraturan pemerintah tentang lokasi dari sebuah usaha-usaha tertentu
(Simanjuntak et al., 2022).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Simanjuntak et al.,
2022) menyatakan bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. lokasi yang baik
menjamin tersedianyan akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan cukup
kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen. Sejalan dengan penlitian
yang dilakukan oleh (Hendrison & Husda 2020) menunjukkan hasil bahwa lokasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

2. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan alat bantu SmartPLS terlihat nilai
koefisien fasilitas sebesar -0,130 yang merupakan besarnya pengaruh yang diberikan
konstruk fasilitas terhadap kepuasan nasabah. Untuk mengetahui apakah hipotesis ini
diterima atau ditolak, maka perhitungan perbandingan antara nilai t-statistik atau t-hitung
dengan t-tabel 1,98 pada alpha 5%. Dimana nilai koefisien original sampel sebesar -0,130
yang artinya terdapat nilai negatif antara hubungan fasilitas dan kepuasan nasabah.
Kemudian nilai t-statistik > t-tabel 1,98 pada alpha 5% atau 1,663 < 1,98, nilai P-Value 0,097
> 0,05 oleh karena itu HO diterima H2 ditolak, dengan kata lain fasilitas berpengaruh negatif
dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Fasilitas layanan terkait erat dengan penataan persepsi nasabah. Dalam semua jenis
layanan, fasilitas memainkan peran penting dalam kualitas pelayanan yang diterima
pelanggan. Padahal memberikan fasilitas yang baik akan meningkatkan kepuasan nasabah.
Fasilitas adalah semua perlengkapan yang ada pada perusahaan untuk memberikan
kenyamanan bagi nasabah yang akan datang Fasilitas merupakan sesuatu yang penting dalam
usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yang ada yaitu meliputi kondisi fasilitas, desain interior
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dan eksterior serta kebersihan harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan
apa yang dirasakan nasabah secara langsung. Persepsi yang diperoleh dari interaksi nasabah
dengan fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata nasabah (Syukkur &
Sudarwanto 2021).

Penelitian yang dilakukan oleh (Oniansyah 2022) menyatakan Fasilitas tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun tidak sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Manik & Rahmi 2023) menunjukkan hasil bahwa fasilitas berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan alat bantu SmartPLS terlihat nilai
koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,830 yang merupakan besarnya pengaruh yang
diberikan konstruk kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Untuk mengetahui apakah
hipotesis ini diterima atau ditolak, maka perhitungan perbandingan antara nilai t-statistik atau
t-hitung dengan t-tabel 1,98 pada alpha 5%. Dimana nilai koefisien original sampel sebesar
0,830 yang artinya terdapat nilai positif antara hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah. Kemudian nilai t-statistik > t-tabel 1,98 pada alpha 5% atau 19,682 > 1,98, nilai P-
Value 0,000 < 0,05 oleh karena itu HO ditolak H3 diterima, dengan kata lain kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kualitas Pelayanan merupakan faktor kunci bagi perusahaan karena mempengaruhi
kepuasan konsumen yang akan muncul apabila kualitas Pelayanan yang diberikan dengan
baik. Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau
organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. Kualitas pelayanan
menjadi faktor yang sangat dominan terhadap keberhasilan organisasi, baik organisasi profit
maupun non profit. Karena apabila nasabah atau konsumen merasa bahwa kualitas layanan
yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka akan merasa puas, percaya dan mempunyai
komitmen menjadi nasabah. Nasabah yang puas, percaya dan berkomitmen terhadap
barang/jasa, maka akan dengan mudah membentuk niatnya dalam membeli ulang. dan
berkecenderungan akan mempersering pembelian barang/jasa, serta semakin loyal terhadap
barang/jasa tersebut (Sari et al., 2021).

Penelitian yang dilakukan oleh (Hendrison & Husda 2020) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh (Sari et
al., 2021) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

4. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Citra Bank Sebagai
Variabel Moderating

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan alat bantu SmartPLS terlihat nilai
koefisien lokasi sebesar -0,094 yang merupakan besarnya pengaruh yang diberikan konstruk
lokasi terhadap kepuasan nasabah melalui citra bank sebagai variabel moderating. Untuk
mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau ditolak, maka perhitungan perbandingan antara
nilai t-statistik atau t-hitung dengan t-tabel 1,98 pada alpha 5%. Dimana nilai koefisien
original sampel sebesar -0,094 yang artinya terdapat nilai negatif antara hubungan lokasi
terhadap kepuasan nasabah melalui citra bank sebagai variabel moderating. Kemudian nilai t-
statistik > t-tabel 1,98 pada alpha 5% atau 0,872 < 1,98, nilai P-Value 0,384 > 0,05 oleh
karena itu HO diterima H4 ditolak, dengan kata lain citra bank tidak dapat memoderasi
pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah.

Lokasi mengacu pada berbagai aktivitas pemasaran yang berusaha memperlancar dan
mempermudah penyampaian atau penyaluran barang dan jasa dari produsen kepada
konsumen, sehingga penggunaannya sesuai dengan yang diperlukan (jenis, jumlah, harga,
tempat, dan saat dibutuhkan). Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah disebabkan
karena lokasi yang baik menjamin tersedianyan akses yang cepat, dapat menarik sejumlah
besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen.
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Dalam penelitian ini, adapun indikator yang dijadikan tolak ukur kualitas produk adalah
yakni akses yang mudah dijangkau, visibilitas atau dapat dilihat dengan jelas dari jarak
pandang normal, lalu lintas (traffic), tempat parkir yang luas dan aman, ekspansi, lingkungan,
kompetisi atau lokasi pesaing dan peraturan pemerintah tentang lokasi dari sebuah usaha-
usaha tertentu (Simanjuntak et al., 2022).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Yanelka et al. 2022)
manyatakan bahwa lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Namun hasil
penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Simanjuntak et al., 2022)
menyatakan bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. lokasi yang baik
menjamin tersedianyan akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan cukup
kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen.

5. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Citra Bank Sebagai
Variabel Moderating

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan alat bantu SmartPLS terlihat nilai
koefisien fasilitas sebesar 0,059 yang merupakan besarnya pengaruh yang diberikan konstruk
fasilitas terhadap kepuasan nasabah melalui citra bank sebagai variabel moderating. Untuk
mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau ditolak, maka perhitungan perbandingan antara
nilai t-statistik atau t-hitung dengan t-tabel 1,98 pada alpha 5%. Dimana nilai koefisien
original sampel sebesar 0,059 yang artinya terdapat nilai positif antara hubungan fasilitas
terhadap kepuasan nasabah melalui citra bank sebagai variabel moderating. Kemudian nilai t-
statistik > t-tabel 1,98 pada alpha 5% atau 0,711 < 1,98, nilai P-Value 0,478 > 0,05 oleh
karena itu HO diterima H4 ditolak, dengan kata lain citra bank tidak dapat memoderasi
pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah.

Fasilitas layanan berkaitan erat dengan penataan persepsi nasabah. Dalam semua jenis
layanan, fasilitas memainkan peran penting dalam kualitas pelayanan yang diterima
pelanggan. Padahal memberikan fasilitas yang baik akan meningkatkan kepuasan nasabah.
Fasilitas adalah semua perlengkapan yang ada pada perusahaan untuk memberikan
kenyamanan bagi nasabah yang akan datang Fasilitas merupakan sesuatu yang penting dalam
usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yang ada yaitu meliputi kondisi fasilitas, desain interior
dan eksterior serta kebersihan harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan
apa yang dirasakan nasabah secara langsung. Persepsi yang diperoleh dari interaksi nasabah
dengan fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata nasabah (Syukkur &
Sudarwanto 2021).

Penelitian yang dilakukan oleh (Oniansyah 2022) menyatakan Fasilitas tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun tidak sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Manik & Rahmi 2023) menunjukkan hasil bahwa fasilitas berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Citra Bank
Sebagai Variabel Moderating

hasil pengujian data menggunakan alat bantu SmartPLS terlihat nilai koefisien kualitas
pelayanan sebesar 0,052 yang merupakan besarnya pengaruh yang diberikan konstruk
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah melalui citra bank sebagai variabel
moderating. Untuk mengetahui apakah hipotesis ini diterima atau ditolak, maka perhitungan
perbandingan antara nilai t-statistik atau t-hitung dengan t-tabel 1,98 pada alpha 5%. Dimana
nilai koefisien original sampel sebesar 0,052 yang artinya terdapat nilai positif antara
hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah melalui citra bank sebagai variabel
moderating. Kemudian nilai t-statistik > t-tabel 1,98 pada alpha 5% atau 0,965 < 1,98, nilai
P-Value 0,335 > 0,05 oleh karena itu HO diterima H4 ditolak, dengan kata lain citra bank
tidak dapat memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Kualitas Pelayanan merupakan faktor kunci bagi perusahaan karena mempengaruhi
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kepuasan konsumen yang akan muncul apabila kualitas Pelayanan yang diberikan dengan
baik. Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau
organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. Kualitas pelayanan
menjadi faktor yang sangat dominan terhadap keberhasilan organisasi, baik organisasi profit
maupun non profit. Karena apabila nasabah atau konsumen merasa bahwa kualitas layanan
yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka akan merasa puas, percaya dan mempunyai
komitmen menjadi nasabah. Nasabah yang puas, percaya dan berkomitmen terhadap
barang/jasa, maka akan dengan mudah membentuk niatnya dalam membeli ulang. dan
berkecenderungan akan mempersering pembelian barang/jasa, serta semakin loyal terhadap
barang/jasa tersebut (Sari et al., 2021).

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
(Hendrison & Husda 2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh (Sari et al., 2021) juga tidak sejalan
dengan penelitian ini yang menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

KESIMPULAN
Setelah dilakukan penelitian sederhana pada Bank Nagari Cabang Painan. Maka hasil
uraian mengenai pengaruh Lokasi, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Nasabah melalui Citra Bank sebagai Variabel Moderating dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Nagari
Cabang Painan.
2. Fasilitas berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Nagari Cabang Painan.
3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
Bank Nagari Cabang Painan.
4. Citra bank tidak dapat memoderasi pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah pada
Bank Nagari Cabang Painan.
5. Citra bank tidak dapat memoderasi pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah pada
Bank Nagari Cabang Painan.
6. Citra bank tidak dapat memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah pada Bank Nagari Cabang Painan.
Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dibuat, adapun saran yang penulis berikan, yaitu:
1. Bagi Bank Nagari Cabang Painan
Lokasi, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Bank Nagari Cabang Painan sudah baik,
namun Bank Nagari Cabang Painan meningkatkan fasilitas dan kualitas pelayanan kepada
nasabah karena nasabah sering menjadikan kualitas pelayanan dan fasilitas sebagai
pertimbangan utama dalam menentukan pilihan mereka terhadap suatu lembaga keuangan.
upaya untuk meningkatkan kepuasan nasabah dapat dilakukan dengan cara memperbaiki
fasilitas dan melengkapi fasilitas yang diberikan agar nasabah tidak berpaling terhadap bank
lainnya. Dengan meningkatan kualitas pelayanan karena nasabah tidak terbiasa dengan
kualitas pelayanan yang diberikan seperti kurang ramah terhadap nasabah. Karyawan
dianjurkan untuk tetap memperhatikan dan mengoptimalkan pelayanan kepada nasabah
seperti memberikan pelayanan yang tepat waktu, meningkatkan perhatian dan kepedulian
terhadap nasabah. Selain itu meperbaiki citra bank juga merupakan salah satu hal yang
strategis untuk kepuasan nasabah dengan memperhatikan identitas, nilai serta reputasi Bank
Nagari Cabang Painan.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk memperhatikan variabel-variabel lain
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yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah diluar variabel penelitian ini seperti loyalitas
pelanggan, kualitas produk dan lain sebagainya, selain itu juga disarankan untuk penelitian
selanjutnya dapat diperdalam dan dilengkapi dengan kuesioner terbuka, mengingat masih
banyaknya keterbatasan dalam penelitian ini.
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