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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank BPD Bali Capem Penatih. Teori dalam 

penelitian ini yaitu menggunakan teori kualitas pelayanan dari (Kotler,2018:284) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang harus di penuhi dan dapat diukur 

melalui 5 dimensi, yaitu tangibles, reliability, empathy, responsiveness dan 

assurance. Kepuasan nasabah menurut (Kotler,2012) adalah tingkat perasaan 

seseorang, harapan dan kinerja pelayanan. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode kuantitatif. Data dikumpulkan melalui observasi, kuesioner dan studi 

kepustakaan. Penelitian ini merupakan suatu teknik dalam pengumpulan data 

dengan populasi nasabah PT Bank BPD Bali Capem Penatih yang sudah 

mendapatkan pelayanan. Dengan teknik incidental sampling sebanyak 40 orang. 

Data  yang di olah  dari kuesioner menggunakan skala likert dengan skala 1-5 

(sangat tidak setuju-samgat setuju) data yang terkumpul dari kuesioner tersebut 

sebanyak 40 responden yang berasal dari nasabah yang sudah mendapatkan 

pelayanan di PT Bank BPD Bali Capem Penatih. Penelitian ini menggunakan 

sistem pengolahan data SPSS 25. Hasil dari penelitian ini bahwa pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 

dengan nilai koefisien regresi positif sebesar 0,195. Sedangkan hasil koefisien 

determinasi Adjusted R Square adalah 0,312. Yang dalam hal ini kualitas pelayanan 

mampu berkontribusi dengan baik terhadap kepuasan nasabah sebesar 31,2%. 

Sedangkan Sisanya sejumlah 68,8% dipengaruhi oleh faktor lain.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on customer 

satisfaction at PT. Bank BPD Bali of Penatih. The theory in this study uses the 

service quality theory from (Kotler, 2018: 284) which states that service quality 

must be fulfilled and can be measured through 5 dimensions, namely tangibles, 

reliability, empathy, responsiveness and assurance. Customer satisfaction 

according to (Kotler, 2012) is the level of one's feelings, expectations and service 

performance. The research method used is a quantitative method. Data were 

collected through observation, questionnaires and literature study. This research is 

a technique of collecting data with the customer population of PT Bank BPD Bali 

of Penatih who have received services. With technique accidental sampling of 40 

people. The data that was processed from the questionnaire used a Likert scale with 

a scale of 1-5 (strongly disagree-completely agree). The data collected from the 

questionnaire were 40 respondents who came from customers who had received 

services at PT Bank BPD Bali Capem Penatih. This research uses SPSS data 

processing system. The results of this study that the effect of service quality on 

customer satisfaction 

obtained a significance value of 0.000 with positive regression coefficient of 0.195. 

While the coefficient of determination Adjusted R Square is 0.312. Which in this 

case the quality of service is able to contribute well to customer   

satisfaction by 31.2%. While the remaining 68.8% is influenced by other factors.  

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Dunia perbankan saat ini, semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan 

nasabah merupakan satu kesatuan yang sulit dipisahkan dan merupakan sebuah 

aspek vital untuk bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Persaingan 

dunia perbankan yang sangat ketat saat ini tidak dapat dihindari lagi, sebagaimana 

telah diketahui bahwa bank sebagai lembaga keuangan yang bergerak dalam bidang 

pelayanan jasa dan mampu memberikan pelayanan terbaik.  

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasar pada asaz 

kepercayaan yang didukung keunggulan produk, serta pelayanan yang diberikan. 

Pernyatan tersebut didukung oleh UU-RI No. 10/1998 tentang perbankan dalam 

pasal 29 dikatakan bahwa “Mengingat bank terutama bekerja dengan dana dari 

masyarakat yang disimpan pada bank atas dasar kepercayaan, setiap bank perlu 

terus menjaga kesehatannya dan memelihara kepercayaan masyarakat padanya”. 

Oleh karena itu, diharapkan melalui kegiatan pokok di bank dapat meningkatkan 

taraf hidup masyarakat.  

Pelayanan merupakan salah satu hal penting dan sering dikatakan sebagai 

proses lanjut dari kepuasan pelanggan. Dengan adanya pelayanan dalam dunia 

perbankan dapat memberikan suatu dorongan kepada nasabah, untuk menjalin 

ikatan yang kuat dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan nasabah 
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serta kebutuhan mereka. Hal ini menjadi penting karena salah satu faktor utama 

para nasabah untuk memilih sebuah bank adalah berdasarkan pada kualitas 

pelayanan (quality service) yang diberikan oleh bank tersebut. Semakin baik 

kualitas yang diberikan, maka akan semakin banyak nasabah yang akan memilih 

bank tersebut begitupun juga sebaliknya. 

Kualitas pelayanan merupakan proses yang secara konsisten meliputi 

pemasaran dan operasi yang memperhatikan keterlibatan orang, pelanggan internal 

dan pelanggan eksternal, dan memenuhi berbagai persyaratan dalam penyampaian 

jasa (Haynes&Du Vall, 1992) dalam Wahyu Ariani (2009:178). Kualitas pelayanan 

meningkat apabila fasilitas pelayanan didesain sesuai dengan keinginan atau 

harapan pelanggan. Fasilitas pelayanan yang diberikan perbankan adalah mesin 

ATM (Anjungan Tunai Mandiri), ruangan ber-AC, TV, CCTV, lahan parkir, 

ruangan bersih dan wangi.  

Kepuasan nasabah menjadi tolak ukur untuk peningkatan kualitas pelayanan 

dan menjadi prioritas utama bagi perusahaan dalam melakukan perubahaan ke arah 

yang lebih baik. Nasabah yang puas adalah nasabah yang merasa mendapatkan nilai 

dari suatu bank, nilai ini bisa berasal dari pelayanan yang mereka dapatkan. 

Nasabah yang merasa puas akan menyampaikan rasa kepuasannya kepada orang 

lain, baik dalam cerita atau memberikan rekomendasi.  

PT. Bank Pembangunan Daerah (BPD) Bali sebagai satu-satunya bank 

pembangunan daerah yang kepemilikannya dipegang oleh Pemerintah Provinsi dan 

Kabupaten/Kota di Provinsi Bali, turut bersaing dengan bank lainnya dalam 
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memuaskan nasabah. Meningkatnya intensitas dan tingkat persaingan akan diikuti 

dengan peningkatan kualitas pesaing. Hal tersebut menuntut Bank BPD Bali untuk 

memperhatikan hal yang menjadi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan 

berusaha memenuhi harapan nasabah dan lebih memuaskan dibanding pesaing.  

Tabel 1. 1 Data jumlah nasabah Bank BPD Bali 

Tahun Jumlah Nasabah 

2020 9.142 

2021 8.020 

    Sumber: PT.Bank BPD Bali Capem Penatih 

 Berdasarkan tabel 1.1 terlihat bahwa jumlah nasabah mengalami penurunan 

akibat pandemi Covid-19 yang berpengaruh besar bagi perbankan. Dalam melayani 

nasabah di tengah situasi pandemi Covid-19, Bank BPD Bali berusaha 

meningkatkan kualitas pelayanan nya. Salah satu bentuk pelayanan nya adalah 

Bank BPD Bali tetap beroperasi walaupun terjadi pengurangan jam operasional 

bank. Yang semula jam layanan kas pukul 08.00 s/d 15.00 WITA menjadi pukul 

08.00 s/d 13.00 WITA. Walaupun berkurangnya jam operasional kas, namun semua 

jenis layanan tetap berjalan normal. Hal ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat dalam bertransaksi.  

Pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank BPD Bali sudah menerapkan 

protokol kesehatan, agar nasabah merasa aman selama ber-transaksi di Bank BPD 

Bali. Upaya yang dilakukan yaitu: nasabah tidak bisa memasuki banking hall secara 

bersamaan, harus menjaga jarak, menghindari kontak fisik, memasuki wilayah bank 
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diwajibkan untuk scan peduli lindungi, cek suhu tubuh, terdapat sekat di setiap meja 

karyawan, mewajibkan seluruh karyawan maupun nasabah menggunakan masker 

dan jam pelayanan yang terbatas.  

Akibat pengurangan jam operasional pelayanan nasabah selama pandemi 

Covid-19 menyebabkan nasabah tidak terlayani dengan maksimal, begitupula 

dengan nasabah yang ingin mendapatkan bantuan dana dari pemerintah (BLT) 

selama pandemi harus menunggu lama disebabkan jumlah karyawan teller & 

customer service yang melayani kegiatan transaksi hanya satu orang dan fasilitas 

yang di sediakan seperti tempat duduk tidak dapat menampung nasabah, sehingga 

beberapa nasabah harus menunggu di luar banking hall dengan berdiri karena 

sedikitnya kursi yang disediakan.  

Hal ini di dapat berdasarkan hasil dari kotak saran yang tersedia dan peneliti 

merangkum beberapa permasalahan selama pandemi yang terdapat pada PT Bank 

BPD Bali sebagai berikut: 

Tabel 1. 2 Keluhan pelayanan selama pandemi 

Tahun Keluhan 

2021 

 

Menunggu antrian sangat lama 

ATM tertelan, proses di CS sangat lama 

Tempat duduk sangat kurang untuk menunggu 

   Sumber: PT.Bank BPD Bali (lampiran 9) 
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 Pada tabel 1.2 diatas terdapat beberapa keluhan nasabah mengenai 

pelayanan yang di dapat seperti pelayanan saat proses ATM yang tertelan, 

menunggu antrian yang lama dan kurangnya fasilitas tempat duduk untuk nasabah 

yang menunggu diluar banking hall.  

Berdasarkan permasalahan diatas kualitas pelayanan dan kepuasan yang 

diterima oleh nasabah sangatlah penting karena bank merupakan perusahaan jasa 

dengan tujuan utama nya memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat 

sehingga dari kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  

Dari permasalahan yang ada maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian serta mengkaji lebih dalam dan mengambil judul “ANALISIS 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT. 

BANK PEMBANGUNAN DAERAH BALI”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah  

yang dibahas adalah bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. Bank BPD Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 

BPD Bali. 
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1.4  Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini memiliki manfaat yang terdiri dari manfaat 

teoritis dan manfaat praktis dengan uraian sebagai berikut:  

1.4.1  Manfaat Teoritis 

Penelitian ini merupakan suatu syarat penulisan skripsi yang 

menjadi syarat kelulusan dari Program Studi D4 Manajemen Bisnis 

Internasional di Politeknik Negeri Bali.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini berguna untuk bahan masukan ataupun evaluasi bagi 

perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan sehingga 

diharapkan dapat memenuhi kepuasan nasabah. 

2. Bagi Mahasisawa  

Dapat mengembangkan kreatifitas dan ide yang dimiliki mahasiswa. 

Hasil kajian ini dapat dijadikan acuan dalam menambah dan 

memperluas wawasan bagi mahasiswa dalam mengidentifikasi sutu 

masalah yang sedang terjadi. 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Dengan hasil penelitan ini diharapkan dapat menambah kepustakaan 

atau refrensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali, sehingga 

bermanfaat sebagai bahan acuan bagi mahasiswa Politeknik Negeri 

Bali yang akan melaksanakan penelitian berkaitan dengan masalah 

sejenis. 
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1.5 Sistematika Penulisan  

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini akan diuraikan dalam 5 

bab, meliputi: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini terdiri dari 4 sub bab. Pertama adalah latar belakang yang 

menguraikan permasalahan pada lokasi penelitian yang menjadi faktor 

munculnya ide untuk membahas topik penelitian. Kedua adalah perumusan 

masalah yang bertujuan untuk memperjelas permasalahan dan membatasi 

pembahasan dalam penelitian. Ketiga adalah tujuan penelitian, dan sub bab 

keempat mengenai manfaat teoritis dan praktis penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab II berisi telaah teori yang diuraikan secara sistematis mengenai definisi 

dan dasar teori yang relevan dengan penelitiaan, serta mengkaji hasil 

penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan penelitian ini dan dijadikan 

sebagai referensi. Guna memperjelas alur penelitian dan telaah teori dalam 

penelitian ini, maka disajikan pula kerangka teoritis yang menggambarkan 

secara utuh alur berfikir dan pemecahan masalah.  

BAB III METODE PENELITIAN  

Pada bab ini berisi tentang metode yang digunakan dalam melakukan 

penelitian.  
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini membahas gambaran umum penelitian, hasil dan pembahasan dari 

penelitian mengenai analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

pada PT Bank BPD Bali dan implikasi dari hasil penelitian. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Bab terakhir dalam penelitian ini menyimpulkan seluruh hasil dan 

pembahasan dalam penelitian ini, serta memberikan saran atau rekomendasi 

yang dapat bermanfaat bagi PT Bank BPD Bali. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan pada bab 

sebelumnya maka simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Terbukti bahwa kualitas pelayanan yang diukur dengan 5 dimensi: 

Tangible, Emphaty, Realibility, Responsiveness, Assurance memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank BPD 

Bali dengan signifikansi 0,000 dan nilai koefisien regresi sebesar 0,195. hal 

ini berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah pada  PT. Bank BPD Bali. 

2. Hasil pengujian determinasi R Square (R2 ) hal ini ditunjukkan oleh nilai 

koefisien determinasi sebesar 0,312 yang artinya, kontribusi variabel X 

(Kualitas Pelayanan) berpengaruh terhadap variabel Y (Kepuasan Nasabah) 

pada PT Bank BPD Bali sebesar 31,2%, sedangkan sisanya sebesar 68,8% 

dipengaruhi faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Kemungkinan produk-produk yang dimiliki oleh bank dan kelengkapan lain 

nya. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan analisa data dan pembahasan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, saran yang dapat penulis berikan adalah sebagai berikut. 

1. Pada dimensi Tangible terdapat beberapa hasil yang rendah yaitu: 

kelengkapan fasilitas yang dimiliki (ac,tv,meja,tempat duduk,cctv). 

Situasi saat pandemi mengakibatkan suasana operasional yang berubah 

karena mengikuti protokol kesehatan untuk menjaga jarak, namun kursi 

yang disediakan sangat kurang. Maka dalam hal ini diharapkan pihak 

PT. Bank BPD Bali dapat mensosialisasikan sistem antrian berbasis 

online yang sudah ada kepada nasabah sehingga dapat mengurangi 

antrian yang menumpuk. 

2. Pada dimensi Reliability terdapat beberapa hasil yang rendah yaitu: 

Customer service dan teller memberikan pelayanan dengan teliti dan 

tepat waktu paling lambat 15 menit. Maka dalam hal ini diharapkan 

pihak PT. Bank BPD Bali mampu menjaga dan meningkatkan rasa puas 

nasabah ketika melakukan transaksi dengan cara memberikan pelayanan 

yang ramah, melayani dengan cepat dan sigap terhadap keluhan ataupun 

permintaan, serta selalu memberikan keamanan dan kenyamanan dalam 

pelayanan. 
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