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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap
fasilitas dan etika pelayanan customer service pada PT Bank BPD Bali Kantor
Cabang Gianyar menggunakan 4 dimensi fasilitas yaitu pertimbangan dan
perancanaan spasial, perencanaan ruangan, perelengkapan atau perabotan dan tata
cahaya, 6 dimensi etika pelayanan yaitu sikap dan prilaku, penampilan, cara
berpakaian, cara berbicara, cara bertanya, dan gerak -gerik tubuh, 4 dimensi
kepuasan nasabah yaitu perasaan puas, selalu membeli produk, akan
merekomendasikan kepada orang lain, dan terpenuhinya harapan pelanggan.
Penelitian ini termasuk penelitian dengan pendekatan kuantitatif dan kualitatif,
populasi dari penelitian ini adalah seluruh nasabah PT Bank BPD Bali Kantor
Cabang Gianyar. Data dikumpulkan melalui observasi dengan teknik pengambilan
sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling yang diperoleh
sampel sebanyak 70 orang. Data yang di olah dari kuseioner menggunakan skala
likert 1-5 (sangat tidak setuju-sangat setuju). Teknik analisis data yang digunakan
adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, uji
parsial (t), uji simultan (F), uji asumsi klasik, dan uji analisis koefisien determinasi
(R?). Hasil yang menunjukan bahwa kepuasan nasabah terhadap fasilitas (X1)
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y)
dengan jumlah sebesar 0,005 < 0,05 dan nilai t hitung 2,937 >t tabel 1,996, untuk
etika pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) dengan jumlah sebesar 0,005 < 0,05 dan nilai t hitung 6,719
>t tabel 1,996. Untuk fasilitas (X1) dan etika pelayanan (X2) secara parsial dan
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) pada
PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar dengan jumlah F hitung yaitu 0,000 <
0.05 sehungga dapat disumpulkan bahwa HO ditolak dan H3 diterima. Serta
berdasarkan Uji R determinasi 58,2% kemampuan variabel bebas dalam
menjelaskan varians dari variabel terikat.

Kata kunci : fasilitas, etika pelayanan, kepuasan nasabah
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ABSTRACT

This research was conducted to determine the level of customer satisfaction with
the facilities and customer service ethics at PT Bank BPD Bali Gianyar Branch
Office using 4 dimensions of facilities, namely special considerations and planning,
room planning, equipment or furniture and lighting, 6 dimensions of service ethics,
namely attitude and behavior, appearance, how to dress, how to talk, how to ask
questions, and body movements, 4 dimensions of customer satisfaction, namely
feeling satisfied, always buying products, giving to others, and meeting customer
expectations. This research includes research with quantitative and qualitative
approaches. The population of this research is all customers of PT Bank BPD Bali
Gianyar Branch Office. Data was collected through observation with a sampling
technique in this study using purposive sampling which obtained a sample of 70
people. Data processed from the questionnaire used a Likert scale of 1-5 (strongly
disagree-strongly agree). The data analysis techniques used are validity test,
reliability test, multiple linear regression analysis, hypothesis test, partial test (1),
simultaneous test (F), classical assumption test, and coefficient of determination
analysis test (R2). The results show that consumer satisfaction with facilities (X1)
partially has a positive and significant effect on consumer satisfaction (Y) with a
total of 0.005 < 0.05 and a calculated t value of 2.937 > t table 1.996, for service
ethics (X2) partially has an effect positive and significant for consumer satisfaction
(Y) with a total of 0.005 < 0.05 and a t value of 6.719 > t table 1.996. For facilities
(X1) and service ethics (X2) partially and simultaneously have a positive and
significant effect on customer satisfaction (Y) at PT Bank BPD Bali Gianyar Branch
Office with a calculated F number of 0.000 < 0.05 so it can be concluded that H0
is rejected and H3 . And based on the R Test of determination 58.2% of the ability
of the independent variable to explain the variance of the attachment variable.

Keywords: facilities, service ethics, customer satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perbankan mempunyai peranan yang sangat penting dalam
bidang perekonomian karena fungsi utama bank adalah sebagai intermediasi,
yaitu menghimpun uang dari masyarakat dan menyalurkannya secara efektif
dan efisien guna mendorong pembangunan dan stabilitas perekonomian suatu
negara. Jamaludin dan Kuriyah, 2018). Bank mengumpulkan uang dari
masyarakat berdasarkan kepercayaan. Jika masyarakat percaya pada bank
maka mereka akan merasa aman menyimpan uangnya di sana dalam bentuk
tabungan atau investasi. Bank harus menjaga tingkat kepercayaan masyarakat
untuk dapat menyimpan dananya dan mampu menyalurkannya untuk
menggairahkan perekonomian nasional (Apriani dan Hartanto, 2019).

Bank Pembangunan Daerah Bali adalah lembaga keuangan yang
mempunyai misi memberikan pelayanan keuangan melalui penyimpanan uang
(tabungan), peminjaman uang (kredit) dan usaha produk keuangan lainnya
seperti tabungan SIMPEDA, Tabungan SIBAPA, tabungan hari tua (THT),
TABUNGANKU, simpanan pelajar (SIMPEL), simpanan valuta asing (SIVA),

giro, deposito. Bank Pembangunan Daerah Bali memiliki layanan jasa seperti



western union, mobil kas keliling, Qris, kliring, payment point, kartu ATM,
mesin ATM, mobile banking, internet banking, transfer dalam negeri, transfer
for payment, collection, dan safe deposit box (SDB).

Industri perbankan menuntut setiap bank dalam menjalankan
operasionalnya selalu memperhatikan keinginan dan kebutuhan nasabah
dengan memberikan utilitas dan meningkatkan kualitas pelayanan. Fasilitas
yang lengkap, pelayanan yang ramah dan pelayanan yang lengkap akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan dan ketidakpuasan nasabah
diperoleh dari hasil evaluasi nasabah setelah menggunakan atau menikmati
fasilitas dan menerima pelayanan yang diberikan bank syariah. Fasilitas dan
pelayanan yang diberikan oleh bank tentunya harus lebih unggul dari bank
konvensional, karena dengan berkembangnya bank masyarakat memilih untuk
lebih percaya dan menabung, karena tidak hanya berorientasi pada keuntungan
dan kepuasan nasabah juga diutamakan. Fasilitas yang disebutkan dalam
penelitian ini adalah fasilitas PT Bank BPD Bali Cabang Gianyar yang menjadi
salah satu indikator kualitas pelayanan. Fasilitas erat kaitannya dengan
pembentukan persepsi pelanggan, sehingga bagi perusahaan yang ingin
mempertahankan eksistensinya, memenangkan persaingan bisnis dan menarik
perhatian pelanggan, maka selalu memberikan kualitas pelayanan dan fasilitas
pendukung yang sesuai dengan harga yang dibayar atau coba dipenuhi oleh
pelanggan. kebutuhan mereka dan mewujudkan harapan mereka. Fasilitas
meningkatkan kepuasan dengan memenuhi kebutuhan dan kenyamanan

pelanggan. Jika fasilitas yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya maka



pelanggan akan merasa puas. Bisnis yang memberikan suasana menyenangkan
dengan desain fasilitas yang menarik akan mempengaruhi pelanggan dalam
bertransaksi (Rhrnald Kasali., 2002). Fasilitas pada usaha jasa selalu
memerlukan perhatian terutama yang berkaitan atau berkaitan erat dengan
perasaan konsumen, karena dalam usaha jasa, penilaian konsumen terhadap
Usaha bertumpu pada apa yang diterimanya setelah menggunakan jasa
tersebut. Persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan fasilitas
mempengaruhi kualitas pelayanan di mata pelanggan (Fajri Muhtadi et al.,
2020). Pelayanan merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan seperti barang,
sehingga pelanggan cenderung memperhatikan informasi faktual mengenai
pelayanan sebagai bukti kualitas. Fasilitas merupakan ukuran dari seluruh
pelayanan yang diberikan dan mempunyai pengaruh yang besar terhadap
kepuasan pelanggan, karena tingkat fasilitas yang tersedia juga memberikan
kemudahan bagi pelanggan dalam melakukan aktivitasnya dan menggunakan
fasilitas yang ada. Nasabah kini sangat kritis terhadap ketersediaan fasilitas
bank, baik dari segi tampilan gedung, parkir, ruang tunggu, keamanan, dan lain-
lain. Selain fasilitas tersebut, fasilitas penting lainnya adalah fasilitas perbankan
yang sangat diperlukan bagi nasabah (Ardiyan Fakrun., 2019).

Customer service merupakan pelayanan yang disediakan oleh bank
untuk melayani kebutuhan nasabah dan memberikan pelayanan yang terbaik
untuk menciptakan kepuasaan nasabah dengan menjawab pertanyaan,
memberikan informasi, dan penanganan keluhan nasabah yang berhubungan

dengan bank. Customer service di tuntut untuk selalu menciptakan hubungan



baik dengan nasabah dan melayani nasabah secara tepat dan cepat. Customer
service memiliki peran tersendiri dan kewajiban untuk beretika dengan baik
dalam fungsinya. Fungsi dan peran customer service ini dilakukan secara
bersama-sama menjadi satu kesatuan, artinya tidak hanya dilakukan salah
satu dari fungsi tersebut atau tidak lengkap, karena setiap fungsi saling
melengkapi. Dalam (Suardi & Pebriyanti, n.d,2023) seorang customer service
diharapkan untuk memahami dan melaksanakan seluruh fungsi dan peran
dengan baik agar memberikan kepuasan kepada nasabah dalam memenuhi
kebutuhan serta keinginan nasabah, dengan mengatur prilaku dalam
memperhatikan yang benar dan salah (Mukharomah, 2019) (Suardi &
Pebriyanti, n.d, 2023).

Customer service Di bank, ini adalah layanan yang diberikan terkait
dengan operasional perbankan. Dengan semakin ketatnya persaingan di bidang
produk dan jasa, perbankan harus tetap menjaga inovasi dalam pelayanan
nasabah. Untuk menciptakan citra perbankan yang lebih baik, pegawai bank
selalu siap memenuhi kebutuhan setiap nasabah (Mirawati & Fernos, 2019).
Pelayanan yang baik akan membuat nasabah merasa nyaman dan dihargai
sebagai pengguna jasa, sehingga nasabah akan memberikan feedback atas
kepuasannya terhadap pelayanan nasabah bank tanpa mereka terima.

Etika pelayanan nasabah dalam perbankan adalah tindakan yang
mengatur perilaku pelayanan nasabah untuk menciptakan kepuasan nasabah
dalam memenuhi harapan nasabah. Selanjutnya petugas pelayanan nasabah

yang baik adalah yang mampu memberikan pelayanan terbaik dan berupaya



meningkatkan pelayanan kepada nasabah karena dapat menciptakan citra
positif bank sehingga dapat menarik minat nasabah hubungan baik dengan
pelanggan. . (Ismawati, 2021). Kenyataan yang sering kita lihat adalah
pelayanan pelanggan tidak menerapkan etika pelayanan pelanggan yang baik.
Hambatan dalam pelayanan terhadap pelanggan seringkali terlihat pada adanya
pelayanan yang tidak ramah terhadap pelanggan namun memberikan kesan
yang baik kepada pelanggan (Ismawati, 2021). Etika dalam pelayanan adalah
mengarahkan tindakan (perilaku) agar dapat berfungsi dengan baik, artinya
etika adalah aturan-aturan yang menjadi pedoman perilaku seseorang dalam
bertindak dan berperan dalam masyarakat agar tindakan seseorang dapat
dianggap sopan atau beretika. Dalam dunia perbankan, permasalahan etika
perlu dipahami dan dilaksanakan oleh seluruh pegawai bank. Kata kepuasan
berasal dari bahasa Latin satis yang berarti cukup baik, lengkap dan Factio
(melakukan dan melaksanakan). Kepuasan dapat dipahami sebagai upaya
untuk mencapai sesuatu atau mendapatkan sesuatu dengan benar (Tjiptono dan
Chandra, 2011). Kepuasan konsumen adalah keadaan yang dicapai ketika suatu
produk sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan bebas dari cacat.
Secara konseptual, kepuasan adalah hasil pembelian dan penggunaan yang
dihasilkan dari perbandingan yang dilakukan melalui pembelian dengan
konsekuensi yang diantisipasi. Kepuasan adalah tingkat perbedaan antara
harapan pelanggan terhadap suatu layanan dan persepsinya terhadap kinerja.

Mengetahui ekspektasi pelanggan Anda merupakan langkah penting dalam



menentukan dan memberikan layanan berkualitas tinggi (Lubis, Rahima,
Umam, & Rizki, 2019).

Semakin banyaknya keluhan pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan
tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan. Padahal menurut data jumlah
pelanggan yang diperoleh dari PT. BPD Bali Gianyar dari tahun 2018 sampai
dengan tahun 2022, dengan kenaikan setiap tahunnya.

Tabel 1.1 Data Jumlah Nasabah pada PT. Bank BPD Bali Kantor

Cabang Gianyar
Tahun Jumlah Nasabah
2018 12.465
2019 10.685
2020 11.294
2021 14.930
2022 15.387

Sumber : Data diolah PT. Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar

Tabel 1.1 dalam bahasa inggris menunjukkan jumlah pelanggan
meningkat dari tahun 2018 ke tahun 2022, namun jumlah tabungan menurun
akibat pandemi Covid-19 dan banyaknya keluhan pelanggan terhadap fasilitas
yaitu wifi yang disediakan tidak diperuntukkan untuk umum, Tata letak
ruangan menggunakan banyak pintu masuk dan tempat parkir selalu penuh
dengan mobil staf, sedangkan pelanggan mengeluhkan etika pelayanan
diantaranya kurang ramahnya staf, kurangnya respon cepat staf dalam
menyelesaikan keluhan pelanggan dan kurangnya efisiensi waktu dalam

melayani pelanggan. Dari hal tersebut peneliti mengidentifikasi adanya



1.2

1.3

penurunan fasilitas yang diberikan dan etika pelayanan penyedia layanan
nasabah di PT Bank BPD Bali Cabang Gianyar yang berdampak pada
menurunnya kepuasan nasabah, di sisi lain perusahaan memperkirakan akan
terjadi penurunan. meningkatkan pendapatan. Berdasarkan pada uraian latar
belakang diatas maka peneliti akan mengadakan penelitian dengan judul
“Analisis Fasilitas dan Etika Pelayanan Customer service Terhadap Kepuasan

Nasabah Pada PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar”.

Rumusan Masalah

1. Apakah fasilitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasaan nasabah pada PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar?

2. Apakah etika pelayanan customer service berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap kepuasaan nasabah pada PT Bank BPD Bali Kantor
Cabang Gianyar?

3. Apakah fasilitas dan etika pelayanan customer service berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasaan nasabah pada PT Bank

BPD Bali Kantor Cabang Gianyar?

Tujuan Penelitian
1. Untuk mendeskripsikan analisis fasilitas pelayanan secara parsial terhadap

kepuasan nasabah pada PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar.



2. Untuk mengetahui analisis etika pelayanan customer service secara parsial
terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank BPD Bali Kantor Cabang
Gianyar.

3. Untuk mengetahui analisis fasilitas dan etika pelayanan customer service
secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank BPD Bali

Kantor Cabang Gianyar.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1.4.1 Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini bertujuan untuk memberikan ilmu
pengetahuan, keterampilan menulis, wawasan dan diharapkan dapat
membantu dalam memberikan referensi serta informasi untuk penelitian
selanjutnya, yang nantinya dapat dikembangkan kembali khususnya yang
berhubungan dengan pelayanan nasabah bank, selain sebagai media untuk
mengaplikasikan apa saja yang didapat dan dipelajari selama pendidikan
di Politeknik Negeri Bali.
1.4.2 Manfaat praktis
Penelitian ini dilakukan dengan harapan bahwa akan memberikan
manfaat bagi Penulis, Politeknik Negeri Bali dan PT Bank BPD Bali

Kantor Cabang Gianyar:



a. Manfaat Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan salah satu syarat bagi mahasiswa untuk
menyelesaikan studi S1 terapan di Politeknik Negeri Bali dan
diharapkan dapat menjadi perbandingan serta implementasi di lapangan
dengan bekal teori dan praktik yang didapatkan di kampus.
b. Manfaat Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai bahan kajian dan referensi bagi mahasiswa Politeknik
Negeri Bali dalam melakukan penelitian selanjutnya. Hasil penelitian
ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi kepustakaan yang baik
dan berguna sebagai referensi adik-adik kelas yang dapat dijadikan
acuan, sehingga dapat menunjang perkuliahan manajemen bisnis.
c. Manfaat Bagi PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar
Diharapkan skripsi ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan
masukan bagi seluruh szaff PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar
akan pentingnya pengaruh fasilitas dan etika pelayanan pada customer

service untuk meningkatkan kepuasan kepada nasabah.

1.5 Sistematika Penulisan
Untuk memahami lebih jelas mengenai laporan ini, maka materi-materi
yang tertera pada laporan skripsi ini dikelompokan menjadi sub bab dengan

sistematika penulisan sebagai berikut:
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BAB I PENDAHULUAN

Bab pertama menguraikan pendahuluan yang menjadi pondasi awal untuk
membahas tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuaan
penelitian dan manfaat hasil penelitian.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab kedua menguraikan bagian tinjauan Pustaka yang didalamnya
menjabarkan teori-teori yang digunakan sebagai dasar penelitian yang
meliputi landasan teori, penelitian terdahulu, dan kerangka penelitian.

BAB III METODE PENELITIAN

Bab ketiga menguraikan tentang jenis dan sumber data yang digunakan,
Teknik pengumpulan data, dan metode analisis data yang akan digunakan
untuk menemukan hasil dari perumusan masalah yang dibuat sebelumnya.
BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab keempat menguraikan mengenai hasil penelitian yang telah dilakukan
meliputi deskripsi data, uji persayarat analisis, pengujian hipotesis penelitian,
dan pembahasan hasil penelitian.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab kelima adalah bagian penutup dari penelitian yang peneliti tulis dimana
isi dari penelitian telah dijabarkan dalam Bab sebelumnya. Kesimpulan
diperoleh dari hasil analisis dan penafsiran data yang telah ada, sedangkan
saran diberikan sebagai bahan pertimbangan agar dapat membantu

terlaksananya kegiatan pengajaran dengan baik.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Simpulan yang dapat ditarik berdasarkan hasil analisis penelitian dan
hasil pembahasan yang telah dipaparkan adalah sebagai berikut:

Fasilitas berpengaruh positif secara parsial terhadap kepuasan nasabah
pada PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar, dengan nilai diperoleh Sig.
fasilitas (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 0,005 < 0,05 dan
nilai t hitung 2,937 > t tabel 1,996. Sehingga HO ditolak dan H1 diterima yang
berarti bahwa variabel fasilitas (X1) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (Y).

Etika pelayanan customer service (X2) berpengaruh secara parsial
dengan jumlah F hitung > F tabel yaitu 22,688 > 3,13 dan nilai Sig. F yaitu
0,000 < 0,05 maka H1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa HO
ditolak dan H3 diterima. Hal ini berarti variabel bebas dalam penelitian ini
fasilitas (X1) dan etika pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap
variabel terikat yaitu kepuasan nasabah (Y).

Fasilitas dan etika pelayanan customer service terhadap kepuasan
nasabah pada PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar, berpengaruh secara

simultan dengan jumlah F hitung > F tabel yaitu 22,688 > 3,13 dan nilai Sig.

83



84

F yaitu 0,000 < 0,05 maka H1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa HO ditolak dan H3 diterima. Hal ini berarti variabel bebas dalam
penelitian ini fasilitas (X1) dan etika pelayanan (X2) secara simultan

berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan nasabah (Y).

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan hasil pembahasan yang telah dilakukan
pada PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar, maka saran — saran yang
dapat disampaikan sebagai berikut :
5.2.1 PT Bank BPD Bali Kantor Cabang Gianyar
a. Penataan dengan meyediakan fasilitas di perusahaan sudah baik, namun
berdasrkan rata-rata skor pada variabel fasilitas, perusahaan perlu
memperhatikan mengenai perlengkapan atau perabotan yang sudah
tidak layak digunakan seperti kursi yang sudah karatan, mesin EDC
yang macet dan mesin antrean yang bermasalah, karena indikator ini
mendaptkan nilai rata-rata terendah. Perusahaan perlu melakukan
pemeliharaan dan perbaikan pada fasilitas yang sudah rusak, sehingga
kepuasan nasabah juga akan meningkat dan merasa nyaman. Untuk
faktor lain yang mendukung fasilitas dengan indikator nilai tertinggi
agar tetap dipertahankan.
b. Petugas customer service di perusahaan sudah baik dalam melakukan
etika pelayanan kepada nasabah, namun beradasrkan nilai rata-rata

variabel etika pelayanan, perusahaan perlu memperhatikan mengenai
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cara bertanya kepada nasabah,seperti menggunakan kalimat yang
kurang baik di dengar seperti berteriak, menyinggung dan pelayanan
dengan membedakan ras, suku dan agama, karena indikator ini
mendapatkan nilai rata-rata terendah. Dengan menyediakan pelatihan
terkait SOP untuk customer service semakin optimal. Perusahaan perlu
melakukan pengawasan dan kontrol secara berkala, dan mengevaluasi
terhadap kinerja yang telah dilaksanakan.

c. Tingkat kepuasan nasabah berdasarkan hasil deskriptif data sudah
sangat baik, namun peruahaan perlu memperhatikan mengenai
terpenuhinya harapan pelanggan untuk selalu mengutamakan kepuasan
dari nasabah, seperti pelayanan dengan cepat, melayani dengan ramah
dan memberikan pelayanan yang optimal dengan membantu
mencarikan solusi pada masalah yang dialami.

5.2.2 Bagi Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya disarankan agar dapat memperluas cakupan
lokasi penelitian dan menambahkan variabel lain yang dianggap dapat
memperkuat atau memperlemah pengaruh setiap variabel bebas yang
digunakan terhadap kepuasan nasabah.
5.2.3 Bagi Politeknik Negeri Bali
Pada penelitian ini menghasilkan selanjutnya dapat dijadikan

sumbang asih penulis untuk Politeknik Negeri Bali
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