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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 

(R2). 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 H0 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 (t), 

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 I 

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, iTabungan iSIBAPA, itabungan ihari itua i(THT), 

iTABUNGANKU, isimpanan ipelajar i(SIMPEL), isimpanan ivaluta iasing i(SIVA), 

igiro, ideposito. iBank iPembangunan iDaerah iBali imemiliki ilayanan ijasa iseperti i
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western iunion, imobil ikas ikeliling, iQris, ikliring, ipayment ipoint, ikartu iATM, 

imesin iATM, imobile ibanking, iinternet ibanking, itransfer idalam inegeri, itransfer 

ifor ipayment, icollection, idan isafe ideposit ibox i(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 
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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 ikinerja idan itidak idapat idirasakan iseperti ibarang, 

isehingga ipelanggan icenderung imemperhatikan iinformasi ifaktual imengenai 

ipelayanan isebagai ibukti ikualitas. iFasilitas imerupakan iukuran idari iseluruh 

ipelayanan iyang idiberikan idan imempunyai ipengaruh iyang ibesar iterhadap 

ikepuasan ipelanggan, ikarena itingkat ifasilitas iyang itersedia ijuga imemberikan 

ikemudahan ibagi ipelanggan idalam imelakukan iaktivitasnya idan imenggunakan 

ifasilitas iyang iada. iNasabah ikini isangat ikritis iterhadap iketersediaan ifasilitas 

ibank, ibaik idari isegi itampilan igedung, iparkir, iruang itunggu, ikeamanan, idan ilain-

lain. iSelain ifasilitas itersebut, ifasilitas ipenting ilainnya iadalah ifasilitas iperbankan 

iyang isangat idiperlukan ibagi inasabah i(Ardiyan iFakrun., i2019). 

Customer iservice imerupakan iipelayanan iiyang iidisediakan iioleh iibank 

iiuntuk iimelayani iikebutuhan iinasabah iidan iimemberikan iipelayanan iiyang iiterbaik 

iiuntuk iimenciptakan iikepuasaan iinasabah iidengan iimenjawab iipertanyaan, 

iimemberikan iiinformasi, iidan iipenanganan iikeluhan iinasabah iiyang iiberhubungan 

iidengan iibank. iiCustomer iiservice iidi iituntut iiuntuk iiselalu iimenciptakan iihubungan 
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iibaik iidengan iinasabah iidan iimelayani iinasabah iisecara iitepat iidan iicepat. iiCustomer 

iiservice iimemiliki iiperan iitersendiri iidan iikewajiban iiuntuk iiberetika iidengan iibaik 

iidalam iifungsinya. iiFungsi iidan iiperan iicustomer iiservice iiini iidilakukan iisecara 

iibersama-sama iimenjadi iisatu iikesatuan, iiartinya iitidak iihanya iidilakukan iisalah 

iisatu iidari iifungsi iitersebut iiatau iitidak iilengkap, iikarena iisetiap iifungsi iisaling 

iimelengkapi. iiDalam ii(Suardi ii& iiPebriyanti, iin.d,2023) iiseorang iicustomer iiservice 

iidiharapkan iiuntuk iimemahami iidan iimelaksanakan iiseluruh iifungsi iidan iiperan 

iidengan iibaik iiagar iimemberikan iikepuasan iikepada iinasabah iidalam iimemenuhi 

iikebutuhan iiserta iikeinginan iinasabah, iidengan iimengatur iiprilaku iidalam 

iimemperhatikan iiyang iibenar iidan iisalah i(Mukharomah, i2019) i(Suardi i& 

iPebriyanti, in.d, i2023). 

Customer iservice iDi ibank, iini iadalah ilayanan iyang idiberikan iterkait 

idengan ioperasional iperbankan. iDengan isemakin iketatnya ipersaingan idi ibidang 

iproduk idan ijasa, iperbankan iharus itetap imenjaga iinovasi idalam ipelayanan 

inasabah. iUntuk imenciptakan icitra iperbankan iyang ilebih ibaik, ipegawai ibank 

iselalu isiap imemenuhi ikebutuhan isetiap inasabah i(Mirawati i& iFernos, i2019). 

iPelayanan iyang ibaik iakan imembuat inasabah imerasa 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 
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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 
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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 
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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”. 

 

1.2 Rumusan iMasalah 

1. Apakah iifasilitas iipelayanan iiberpengaruh iisignifikan iisecara iiparsial iiterhadap 

iikepuasaan iinasabah iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar? 

2. Apakah iietika iipelayanan iicustomer iiservice iiberpengaruh iisignifikan iisecara 

iiparsial iiterhadap iikepuasaan iinasabah iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor 

iiCabang iiGianyar? 

3. Apakah iifasilitas iidan iietika iipelayanan iicustomer iiservice iiberpengaruh 

iisignifikan iisecara iisimultan iiterhadap iikepuasaan iinasabah iipada iiPT iiBank 

iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar? 

 

1.3 Tujuan iiPenelitian 

1. Untuk iimendeskripsikan iianalisis iifasilitas iipelayanan iisecara iiparsial iiterhadap 

iikepuasan iinasabah iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar. 
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2. Untuk iimengetahui iianalisis iietika iipelayanan iicustomer iiservice iisecara iiparsial 

iiterhadap iikepuasan iinasabah iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang 

iiGianyar. 

3. Untuk iimengetahui iianalisis iifasilitas iidan iietika iipelayanan iicustomer iiservice 

iisecara iisimultan iiterhadap iikepuasan iinasabah iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali 

iiKantor iiCabang iiGianyar. 

 

1.4 Kontribusi iiHasil iiPenelitian 

Adapun iimanfaat iiyang iidapat iidiambil iidari iipenelitian iiini iiadalah iisebagai 

iiberikut: 

1.4.1 Manfaat iiTeoritis 

Secara iiteoritis iipenelitian iiini iibertujuan iiuntuk iimemberikan iiilmu 

iipengetahuan, iiketerampilan iimenulis, iiwawasan iidan iidiharapkan iidapat 

iimembantu iidalam iimemberikan iireferensi iiserta iiinformasi iiuntuk iipenelitian 

iiselanjutnya, iiyang iinantinya iidapat iidikembangkan iikembali iikhususnya iiyang 

iiberhubungan iidengan iipelayanan iinasabah iibank, iiselain iisebagai iimedia iiuntuk 

iimengaplikasikan iiapa iisaja iiyang iididapat iidan iidipelajari iiselama iipendidikan 

iidi iiPoliteknik iiNegeri iiBali. ii 

1.4.2 Manfaat iipraktis 

Penelitian iiini iidilakukan iidengan iiharapan iibahwa iiakan iimemberikan 

iimanfaat iibagi iiPenulis, iiPoliteknik iiNegeri iiBali iidan iiPT iiBank iiBPD iiBali 

iiKantor iiCabang iiGianyar: 
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a. Manfaat iiBagi iiPenulis ii 

Penelitian iiini iimerupakan iisalah iisatu iisyarat iibagi iimahasiswa iiuntuk 

iimenyelesaikan iistudi iiS1 iiterapan iidi iiPoliteknik iiNegeri iiBali iidan 

iidiharapkan iidapat iimenjadi iiperbandingan iiserta iiimplementasi iidi iilapangan 

iidengan iibekal iiteori iidan iipraktik iiyang iididapatkan iidi iikampus. 

b.  iiManfaat iiBagi iiPoliteknik iiNegeri iiBali 

Sebagai iibahan iikajian iidan iireferensi iibagi iimahasiswa iiPoliteknik 

iiNegeri iiBali iidalam iimelakukan iipenelitian iiselanjutnya. iiHasil iipenelitian 

iiini iidiharapkan iidapat iidijadikan iisebagai iireferensi iikepustakaan iiyang iibaik 

iidan iiberguna iisebagai iireferensi iiadik-adik iikelas iiyang iidapat iidijadikan 

iiacuan, iisehingga iidapat iimenunjang iiperkuliahan iimanajemen iibisnis. 

c. Manfaat iiBagi iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar 

Diharapkan iiskripsi iiini iidapat iimenjadi iibahan iipertimbangan iidan 

iimasukan iibagi iiseluruh iistaff ii iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar 

iiakan iipentingnya iipengaruh iifasilitas iidan iietika iipelayanan iipada iicustomer 

iiservice iiuntuk iimeningkatkan iikepuasan iikepada iinasabah. 

 

1.5 Sistematika iiPenulisan 

Untuk iimemahami iilebih iijelas iimengenai iilaporan iiini, iimaka iimateri-materi 

iiyang iitertera iipada iilaporan iiskripsi iiini iidikelompokan iimenjadi iisub iibab iidengan 

iisistematika iipenulisan iisebagai iiberikut: 
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BAB iiI iiPENDAHULUAN ii 

Bab iipertama iimenguraikan iipendahuluan iiyang iimenjadi iipondasi iiawal iiuntuk 

iimembahas iitentang iilatar iibelakang iimasalah, iirumusan iimasalah, iitujuaan 

iipenelitian iidan iimanfaat iihasil iipenelitian. 

BAB iiII iiTINJAUAN iiPUSTAKA 

Bab iikedua iimenguraikan iibagian iitinjauan iiPustaka iiyang iididalamnya 

iimenjabarkan iiteori-teori iiyang iidigunakan iisebagai iidasar iipenelitian iiyang 

iimeliputi iilandasan iiteori, iipenelitian iiterdahulu, iidan iikerangka iipenelitian. 

BAB iiIII iiMETODE iiPENELITIAN ii 

Bab iiketiga iimenguraikan iitentang iijenis iidan iisumber iidata iiyang iidigunakan, 

iiTeknik iipengumpulan iidata, iidan iimetode iianalisis iidata iiyang iiakan iidigunakan 

iiuntuk iimenemukan iihasil iidari iiperumusan iimasalah iiyang iidibuat iisebelumnya. 

BAB ii1V iiHASIL iiDAN iiPEMBAHASAN 

Bab iikeempat iimenguraikan iimengenai iihasil iipenelitian iiyang iitelah iidilakukan 

iimeliputi iideskripsi iidata, iiuji iipersayarat iianalisis, iipengujian iihipotesis iipenelitian, 

iidan iipembahasan iihasil iipenelitian. ii 

BAB iiV iiSIMPULAN iiDAN iiSARAN ii 

Bab iikelima iiadalah iibagian iipenutup iidari iipenelitian iiyang iipeneliti iitulis iidimana 

iiisi iidari iipenelitian iitelah iidijabarkan iidalam iiBab iisebelumnya. iiKesimpulan 

iidiperoleh iidari iihasil iianalisis iidan iipenafsiran iidata iiyang iitelah iiada, iisedangkan 

iisaran iidiberikan iisebagai iibahan iipertimbangan iiagar iidapat iimembantu 

iiterlaksananya iikegiatan iipengajaran iidengan iibaik. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Simpulan iiyang iidapat iiditarik iiberdasarkan iihasil iianalisis iipenelitian iidan 

iihasil iipembahasan iiyang iitelah iidipaparkan iiadalah iisebagai iiberikut:  

iFasilitas iiberpengaruh iipositif iisecara iiparsial iiterhadap iikepuasan iinasabah 

iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar, iidengan iinilai iidiperoleh iiSig. 

iifasilitas ii(X1) iiterhadap iikepuasan iinasabah ii(Y) iiadalah iisebesar ii0,005 ii< ii0,05 iidan 

iinilai iit iihitung ii2,937 ii> iit iitabel ii1,996. iiSehingga iiH0 iiditolak iidan iiH1 iiditerima iiyang 

iiberarti iibahwa iivariabel iifasilitas ii(X1) iiberpengaruh iipositif iidan iisignifikan 

iiterhadap iikepuasan iinasabah ii(Y).  

Etika iipelayanan iicustomer iiservice ii(X2) iiberpengaruh iisecara iiparsial 

iidengan iijumlah iiF iihitung ii> iiF iitabel iiyaitu ii22,688 ii> ii3,13 iidan iinilai iiSig. iiF iiyaitu 

ii0,000 ii< ii0,05 iimaka iiH1 iiditerima. iiSehingga iidapat iidisimpulkan iibahwa iiH0 

iiditolak iidan iiH3 iiditerima. iiHal iiini iiberarti iivariabel iibebas iidalam iipenelitian iiini 

iifasilitas ii(X1) iidan iietika iipelayanan ii(X2) iisecara iiparsial iiberpengaruh iiterhadap 

iivariabel iiterikat iiyaitu iikepuasan iinasabah ii(Y).i 

iFasilitas iidan iietika iipelayanan iicustomer iiservice iiterhadap iikepuasan 

iinasabah iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar, iiberpengaruh iisecara 

iisimultan iidengan iijumlah iiF iihitung ii> iiF iitabel iiyaitu ii22,688 ii> ii3,13 iidan iinilai iiSig. 
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iiF iiyaitu ii0,000 ii< ii0,05 iimaka iiH1 iiditerima. iiSehingga iidapat iidisimpulkan 

iibahwa iiH0 iiditolak iidan iiH3 iiditerima. iiHal iiini iiberarti iivariabel iibebas iidalam 

iipenelitian iiini iifasilitas ii(X1) iidan iietika iipelayanan ii(X2) iisecara iisimultan 

iiberpengaruh iiterhadap iivariabel iiterikat iiyaitu iikepuasan iinasabah ii(Y). 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan iihasil iipenelitian iidan iihasil iipembahasan iiyang iitelah iidilakukan 

iipada iiPT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar, iimaka iisaran ii– iisaran iiyang 

iidapat iidisampaikan iisebagai iiberikut ii: ii 

5.2.1 PT iiBank iiBPD iiBali iiKantor iiCabang iiGianyar 

a. Penataan iidengan iimeyediakan iifasilitas iidi iiperusahaan iisudah iibaik, iinamun 

iiberdasrkan iirata-rata iiskor iipada iivariabel iifasilitas, iiperusahaan iiperlu 

iimemperhatikan iimengenai iiperlengkapan iiatau iiperabotan iiyang iisudah 

iitidak iilayak iidigunakan iiseperti iikursi iiyang iisudah iikaratan, iimesin iiEDC 

iiyang iimacet iidan iimesin iiantrean iiyang iibermasalah, iikarena iiindikator iiini 

iimendaptkan iinilai iirata-rata iiterendah. iiPerusahaan iiperlu iimelakukan 

iipemeliharaan iidan iiperbaikan iipada iifasilitas iiyang iisudah iirusak, iisehingga 

iikepuasan iinasabah iijuga iiakan iimeningkat iidan iimerasa iinyaman. iiUntuk 

iifaktor iilain iiyang iimendukung iifasilitas iidengan iiindikator iinilai iitertinggi 

iiagar iitetap iidipertahankan. 

b. Petugas iicustomer iiservice iidi iiperusahaan iisudah iibaik iidalam iimelakukan 

iietika iipelayanan iikepada iinasabah, iinamun iiberadasrkan iinilai iirata-rata 

iivariabel iietika iipelayanan, iiperusahaan iiperlu iimemperhatikan iimengenai 
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iicara iibertanya iikepada iinasabah,seperti iimenggunakan iikalimat iiyang 

iikurang iibaik iidi iidengar iiseperti iiberteriak, iimenyinggung iidan iipelayanan 

iidengan iimembedakan iiras, iisuku iidan iiagama, iikarena iiindikator iiini 

iimendapatkan iinilai iirata-rata iiterendah. iiDengan iimenyediakan iipelatihan 

iiterkait iiSOP iiuntuk iicustomer iiservice iisemakin iioptimal. iiPerusahaan iiperlu 

iimelakukan iipengawasan iidan iikontrol iisecara iiberkala, iidan iimengevaluasi 

iiterhadap iikinerja iiyang iitelah iidilaksanakan. ii 

c. Tingkat iikepuasan iinasabah iiberdasarkan iihasil iideskriptif iidata iisudah 

iisangat iibaik, iinamun iiperuahaan iiperlu iimemperhatikan iimengenai 

iiterpenuhinya iiharapan iipelanggan iiuntuk iiselalu iimengutamakan iikepuasan 

iidari iinasabah, iiseperti iipelayanan iidengan iicepat, iimelayani iidengan iiramah 

iidan iimemberikan iipelayanan iiyang iioptimal iidengan iimembantu 

iimencarikan iisolusi iipada iimasalah iiyang iidialami. 

5.2.2 Bagi iiPenelitian iiSelanjutnya 

Penelitian iiselanjutnya iidisarankan iiagar iidapat iimemperluas iicakupan 

iilokasi iipenelitian iidan iimenambahkan iivariabel iilain iiyang iidianggap iidapat 

iimemperkuat iiatau iimemperlemah iipengaruh iisetiap iivariabel iibebas iiyang 

iidigunakan iiterhadap iikepuasan iinasabah. ii 

5.2.3 Bagi iiPoliteknik iiNegeri iiBali ii 

Pada iipenelitian iiini iimenghasilkan iiselanjutnya iidapat iidijadikan 

iisumbang iiasih iipenulis iiuntuk iiPoliteknik iiNegeri iiBali 
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