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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menjelaskan pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank BPD Bali Cabang Bangli. 

Jenis Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data Kuantitatif. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan satu teknik pengumpulan 

data yaitu Kuesioner. Uji instrumen penelitian ini menggunkan analisis validitas 

dan reliabilitas. Uji asumsi klasik yang digunakan yaitu uji normalitas, uji 

heteroskedastisitas, uji linieritas dan Uji Multikolinieritas. Teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier Sederhana. Hasil 

pengolahan data dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah secara signifikan. hal ini dibuktikan berdasarkan nilai t hitung 

sebesar 6,446 dan nilai signifikan 0,000 dengan nilai t tabel sebesar 1,649 dan nilai 

a = 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 

dan nilai signifikan lebih kecil dari nilai a, maka Ho ditolak dan H1 diterima, ini 

berarti bahwa ada pengaruh yang nyata (signifikan) kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah. artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka 

akan meningkatkan kepuasan nasabah. Dalam uji koefisien determinasi didapatkan 

hasil data kualitas pelayanan mempengaruhi 95% kepuasan nasabah sisanya 5% 

dari faktor lain.   

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to analyze and explain the influence of service quality on 

customer satisfaction at Bank BPD Bali Bangli Branch. The type of data used in 

this research is quantitative data. Data collection in this research was carried out 

using one data collection technique, namely questionnaires. This research 

instrument was tested using validity and reliability analysis. The classical 

assumption tests used are normality test, heteroscedasticity test, linearity test and 

multicollinearity test. The analysis technique used in this research is Simple Linear 

Regression Analysis. From the results of data processing, it can be seen that service 

quality has a significant effect on customer satisfaction. This is proven based on the 

calculated t value of 6.446 and a significant value of 0.000 with a t table value of 

1.649 and a value = 0.05, it can be concluded that the calculated t value is greater 

than the t table value and the significant value is smaller than the a value, then Ho 

is rejected and H1 is accepted, this means that there is a real (significant) influence 

on service quality on customer satisfaction. This means that the better the quality 

of service provided, the greater customer satisfaction will be. In the coefficient of 

determination test, it was found that service quality data influenced 95% of 

customer satisfaction, the remaining 5% was due to other factors. 

 

Keywords: Service quality and customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN

 

1.1 Latar Belakang  

Diantara usaha jasa yang mana mengalami perkembangan merupakan 

perbankan. Bank adalah perusahaan komersial yang asetnya sebagian besar terdiri 

dari aset keuangan serta positif, bermotivasi sosial daan bukan hanya untuk mencari 

keuntungan. Hasibuan (2008:2). Dengan berjalannya waktu, sektor jasa mengalami 

kemajuan yang signifikan seiring dengan perkembangan teknologi, pengetahuan, 

pertumbuhan ekonomi, dan perubahan budaya. Kondisi ini membuat konsumen 

menjadi lebih cerdas dan cermat dalam memilih produk atau layanan yang mereka 

inginkan, dengan harapan bahwa produk atau layanan tersebut akan memberikan 

manfaat sesuai dengan ekspektasi mereka (Ana, 2022). 

Dalam lingkungan persaingan yang sengit, prioritas utama bagi perusahaan 

yang beroperasi dalam sektor layanan adalah memastikan meningkatkan kepuasan 

pelanggan untuk memperhatikan daya saing, bertahan, serta memperoleh posisi 

pasar yang signifikan. Perusahaan menyadari jika nilai - nilai, termasuk kualitas 

dan pelayanan pelanggan, merupakan aspek penting yang harus diperhatikan, 

sehingga menilai kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan hal yang 

signifikan dan sebaliknya dibahas serta dianalisis setiap saat (Budiarti, 2023). 

Kepuasan Nasabah bergantung pada kualitas produk dan layanan yang 
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mereka inginkan, sehingga memastikan terhadap kualitas diutamakan oleh setiap 

perusahaan sebagai indikator utama keunggulan dalam pers aingan. Kualitas di 

dalam perusahaan jasa dianggap sangat krusial dari perspektif pelanggan, dan 

menjadi faktor penentu yang memengaruhi persepsi dan preferensi mereka (Riadi, 

2021). 

Pelayanan merupakan elemen penting yang sering dihubungkan dengan 

kepuasan pelanggan, dianggap sebagai tahap lanjutan dari proses tersebut. kualitas 

pelayanan yang diberikan dalam mencapai kepuasan merupakan ukuran 

keberhasilan sebuah bank dalam mempertahankan nasabah (Atmaja, 2018). Dalam 

konteks perbankan, keberadaan layanan dapat menjadi pendorong bagi nasabah 

untuk  membentuk koneksi yang solid dengan perusahaan. Hubungan semacam ini 

memiliki potensi untuk berlangsung secara berkelanjutan, hal ini memberikan 

kesempatan bagi perusahaan untuk memahami lebih dalam tentang harapan dan 

kebutuhan nasabah. aspek hal ini sangat penting karena menjadi salah satu faktor 

uatama yaang memengaruhi pilihan pelanggan dalam memilih bank, kualitas 

pelayanan yang ditawarkan menjadi faktor utama. semakin tinggi kualitas 

pelayanan, semakin besar kemungkinan klien akan memilih bank tersebut. (Pratiwi, 

2023). 

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan sangatlah 

erat. Kemajuan suatu perusahaan sangat dipengaruhi oleh kemampuannya dalam 

melayani pelanggan. pelaynan yang disediakan oleh perusahaan harus memenuhi 

standar yang telah ditetapkan dan bahkan melebihi ekspetasi nasabah, dengan 

demikian menciptakan kesenangan pelanggan yang dapat dengan cepat diraih oleh 
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pihak perusahaan. Hal ini mampu mendorong nasabah untuk tetap menggunakan 

produk dan layanan perusahaan, sehingga meningkatkan retensi pelanggan 

(Rohaeni, 2018). 

Untuk meningkatkan mutu layanan, maka yang menjadi fokus dan indikator 

utama adalah Kepuasan Nasabah dalam mencapai perbaikan yang berkelanjutan. 

Perasaan puas ini biasanya timbul dari layanan yang mereka berikan. Pelanggan 

yang merasa senang cenderung dapat berbagi pengalaman positif mereka kepada 

orang lain, baik dengan menceritakan pengalaman atau memberikan saran. (Saragih, 

2017). 

Bank BPD Bali merupakan Bank pembangunan daerah yang menjadi satu-

satunya dimiliki         oleh Pemerintah Provinsi serta Kabupaten/Kota di Provinsi Bali, 

terlibat dalam persaingan oleh bank - bank lain  untuk memenuhi kebutuhan 

nasabah. Dengan meningkatnya integritas dan kompetisi di pasar, persaingan akan 

semakin ketat, yang akan memacu peningkatan kualitas pesaing. Oleh karena itu, 

Bank BPD Bali diharapkan untuk mengutamakan perhatian untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan nasabah, serta upaya untuk memenuhi harapan mereka dan 

menyediakan kepuasan yang lebih tinggi daripada pesaing. Kepuasan pelanggan 

merupakan faktor utama dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

nasabah. Dengan memahami bagaimana mutu layanan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, perusahaan dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki untuk 

memastikan pelanggan tetap puas. 

Berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan pada bulan Agustus 2023 

pada Bank Pembangunan Daerah Bali Cabang Pembantu Bangli, terdapat nasabah 
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yang mengeluhkan karena tingginya jumlah antrian nasabah pergantian kartu ATM, 

serta nasabah pensiunan yang sering mengeluh karena gaji para pensiunan belum 

juga diterima. hal ini dapat menyebabkan penurunan mutu layanan yang  disediakan 

oleh penyedia jasa, yaitu Bank Pembangunan Daerah Bali Cabang Pembantu Bangli 

sehingga mempengaruhi penurunan kepuaasan nasabah. 

Tabel 1. 1 Keluhan Nasabah  

Tahun Jumlah Nasabah 

(orang) 

Keluhan 

(Orang) 

2020 29.134 30 

2021 27.309 28 

2022 30.976 37 

2023 31.969 40 

Sumber: Data diolah Bank BPD Bali Cabang Bangli 

 

Berdasarkan informasi di atas menunjukkan bahwa total jumlah nasabah 

meningkat pada tahun 2020 hingga tahun 2023, namun jumlah keluhannya 

mengalami peningktan. Meningkatnya jumlah keluhan ini disebabkan banyaknya 

keluhan antara lain kurang tanggapnya pegawai dalam menyelesaikan keluhan 

nasabah. Berdasarkan hal tersebut, peneliti dapat mengidentifikasi kemerosotan 

kualitas layanan yang disediakan oleh penyedia layanan, yaitu Bank BPD Bali 

Cabang Bangli yang turut berkontribusi terhadap menurunnya kepuasan nasabah. Di 

sisi lain, Bank BPD Bali cabang Bangli mengharapkan adanya peningkatan 

pendapatan. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya, mengidentifikasikan keberadaan 

reseach                 gap dari dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, yaitu 

sebagai berikut: 

Penelitian terdahulu tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan yang diteliti oleh 
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Fitri Madona, Dewa Ayu Ratika Dewi, Choirotul Umammah, Aan Rahman, Chintia 

Monica pelayanan memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. fakta 

ini bertentangan dengan penelitian Adi Kuswanto yang menunjukan hanya dimensi 

tangibles dan empathy yang memiliki pengaruh positif, sementara dimensi 

reliability, responsiveness, dan assurance tidak memberikan dampak positif 

maupun signifikaan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian oleh Widya Amerta 

(2019), tentang kualitas pelayanan kasir dan kepuasa nasabah pada PT. Bank 

Pembangunan Daerah Bali cabang Seririt-Buleleng menunjukkan hasil bahwa 

kualitas pelayanan memiliki dampak terhadap kepuasan nasabah, dengan 

memperhatikan keinginan, kebutuhan, dan komunikasi yang baik. penelitian 

dengan hasil serupa didapatkan oleh Sotirios Zygiaris, dkk (2022) dengan variabel 

yang berbeda antara lain, empati, keandalan, jaminan, daya tanggap, dan bukti nyata. 

Begitupun dengan penelitian Ehigie C.Johnson & Kariay (2018), Asyraf 

Afthanorhan, dkk. (2019), dan Achmad Supriyanto, dkk.(2021).  

Fenomena tersebut mengindikasikan bahwa kejadian empiris tidak selalu 

sejalan dengan teori yang ada. ini terlihat dari adanya research gap yang 

menunjukan perbedaan pengaruh pada setiap variabel kualitas pelayanan dan 

kepausan nasabah. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus mengembangkan 

strategi pemasaran jasa yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, 

serta memiliki niilai atau daya saing yang setara dengan bank – bank lain. 

berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti melakukan penelitin dengan judul 

“Analisis Kualitas Pelayanan terdahap Kepuasan Nasabah Pada Bank 

Pembangunan Daerah Bali Cabang Pembantu Bangli”. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, rumusan masalah penelitian 

ini adalah “Bagaimanakah pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah pada Bank BPD Bali Cabang Bangli?”  

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang serta isu – isu yang telah diuraikan, tujuan 

penelitian ini adalah “Untuk menjelaskan pengaruh kualitas  pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank BPD Bali Cabang Bangli” 

1.4 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang bermanfaat  

yang mencakupp manfaat teoritis dan praktis, dengan penjelasan sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini merupakan bagian dari persyaratan penulisan proposal 

skripsi yang bertujuan untuk memperkaya pengetahuan dalam bidang 

Manajemen Bisnis Internasional, khususnya terkait dengan topik kualitas 

pelayanan dan kepausan nasabah. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini berguna untuk bahan masukan ataupun evaluasi bagi 

Bank BPD Bali Cabang Bangli dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan sehingga diharapkan dapat memenuhi kepuasan nasabah 

b. Bagi Mahasiswa  

Penelitian ini memiliki potensi untuk merangsang ide dan kreativitas 

mahasiswa. Temuan dari penelitian ini dapat menjadi sumber 
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inspirasi bagi mahasiswa untuk memperluas wawasan mereka dan 

mengidentifikasi masalah yang sedang terjadi. 

c. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Dengan hasil penelitian ini, diharapkan dapat menambah koleksi 

literatur atau referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali, 

sehingga bisa menjadi panduan bagi mahasiswa Politeknik Negeri 

Bali yang melakukan penelitian tentang topik serupa. 
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BAB V 

 SIMPULAN DAN SARAN

 

5.1 Simpulan  

Beirdasarkan hasil analisis dan peimbahasan yang teilah dilakuikan dalam 

peineilitian ini, dapat disimpuilkan seibagai beirikuit: 

Hasil peingolahan data meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan beirpeingaruih 

signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan. Hal ini dibuiktikan deingan nilai t hituing 

seibeisar 6,446 dan nilai signifikansi seibeisar 0,000, seidangkan nilai t tabeil seibeisar 

1,649 deingan tingkat signifikansi α = 0,05. Kareina t hituing leibih beisar dari t tabeil 

dan nilai signifikansi leibih keicil dari α maka H0 ditolak dan H1 diteirima. Hal ini 

meinuinjuikkan bahwa teirdapat peingaruih yang signifikan antara kuialitas peilayanan 

teirhadap keipuiasan peilanggan yang artinya seimakin baik kuialitas peilayanan yang 

dibeirikan maka keipuiasan peilanggan akan seimakin tinggi. Seilain itui teirdapat 

peingaruih positif dan signifikan antara kuialitas peilayanan teirhadap keipuiasan 

peilanggan yang dituinjuikkan deingan koeifisiein reigreisi seideirhana seibeisar 0,156 

deingan tingkat signifikansi seibeisar 0,000. Peineilitian ini meimbeirikan buikti bahwa 

peiningkatan ku ialitas layanan sangat peinting uintuik meiningkatkan keipuiasan nasabah 

pada Bank BPD Bali Cabang Bangli. Ku ialitas peilayanan dan keipuiasan peilanggan 

meimpuinyai hu ibuingan yang kuiat deingan koeifisiein koreilasi seibeisar 0,307 yang 
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meinuinjuikkan huibuingan yang reindah. Kuialitas peilayanan meimpeingaruihi 92% 

keipuiasan peilanggan, seidangkan sisanya seibeisar 8% dipeingaruihi  oleih faktor lain.  

5.2 Saran  

Beirdasarkan keisimpuilan yang disampaikan di atas, beirikuit beibeirapa saran 

yang dapat dibeirikan:  

a. Meingingat kuialitas peilayanan meiruipakan faktor peinting yang 

meimpeingaruihi keipuiasan nasabah pada PT Bank BPD Cabang Bali Bangli, 

maka seibaiknya peiruisahaan foku is pada peiningkatan kuialitas peilayanan 

uintuik meiningkatkan keipuiasan nasabah.  

b. Peiruisahaan heindaknya meimpeirhatikan indikator eimpati seipeirti 

meimpeirkuiat inteirkasi teirhadap nasabah seihingga dapat meiningkatkan 

kuialitas peilayanan.  

c. Peiruisahaan heindaknya meimpeirhatikan waktui peilayanan seipeirti 

peindistribuisian teipat waktui dan seisuiai deingan peirjanjian seihingga dapat 

meiningkatkan keipauisan Nasabah.  
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