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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank BNI Kantor Kas Beachwalk Kuta. Dalam era persaingan 

perbankan yang semakin kompetitif dan transformasi digital yang pesat, kualitas 

pelayanan menjadi faktor krusial dalam mempertahankan loyalitas nasabah. Penelitian ini 

menggunakan lima dimensi SERVQUAL tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy sebagai variabel independen, sedangkan kepuasan nasabah sebagai variabel 

dependen. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei 

terhadap 100 responden nasabah yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda 

dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial maupun simultan, kelima dimensi kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Nilai koefisien determinasi Adjusted R Square 

sebesar 0,871 menunjukkan bahwa 87,1% variasi kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh 

kelima variabel bebas yang diteliti, sementara sisanya sebesar 12,9% dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar model. Temuan ini memperkuat pentingnya peningkatan kualitas 

pelayanan, khususnya pada aspek keandalan dan daya tanggap di tengah keterbatasan 

tenaga kerja dan belum optimalnya digitalisasi layanan di kawasan wisata. Rekomendasi 

dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi BNI dalam menyusun strategi 

peningkatan pelayanan yang adaptif terhadap kebutuhan nasabah di era digital. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, BNI 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction at 

Bank BNI Beachwalk Kuta Cash Office. In an era of increasingly competitive 

banking competition and rapid digital transformation, service quality is a crucial 

factor in maintaining customer loyalty. This study uses five dimensions of 

SERVQUAL tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy as 

independent variables, while customer satisfaction is the dependent variable. The 

research method used is quantitative with a survey approach to 100 customer 

respondents selected using purposive sampling techniques. Data were collected 

through questionnaires and analyzed using multiple linear regression with the 

help of SPSS software. The results of the study show that partially and 

simultaneously, the five dimensions of service quality have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. The Adjusted R Square determination 

coefficient value of 0.871 indicates that 87.1% of the variation in customer 

satisfaction can be explained by the five independent variables studied, while the 

remaining 12.9% is influenced by other factors outside the model. This finding 

reinforces the importance of improving service quality, especially in terms of 

reliability and responsiveness amidst limited workforce and suboptimal 

digitalization of services in tourist areas. The recommendations from this study 

are expected to be a reference for BNI in developing a service improvement 

strategy that is adaptive to customer needs in the digital era. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, BNI 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era modern ini, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah menjadi aspek yang 

semakin diperhatikan dalam industri perbankan. Hal ini dikarenakan tujuan utama 

perusahaan perbankan adalah memberikan pelayanan yang mampu memenuhi 

kebutuhan dan harapan nasabah. Kepuasan nasabah memiliki peran penting dalam 

menentukan keberhasilan suatu bank, karena semakin tinggi tingkat kepuasan 

yang dirasakan, semakin besar kemungkinan nasabah untuk tetap setia dan 

menggunakan layanan perbankan secara berulang. Dengan demikian, kepuasan 

nasabah tidak hanya berdampak pada loyalitas pelanggan, tetapi juga 

berkontribusi terhadap peningkatan keuntungan perusahaan perbankan. Dalam 

dunia pemasaran jasa, kualitas pelayanan menjadi faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan nasabah. Salah satu konsep yang banyak digunakan dalam 

mengukur kualitas pelayanan adalah lima dimensi utama dalam pelayanan, yaitu 

bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy) (Aprianto et al., 2016). 

Bukti fisik mencerminkan bagaimana perusahaan menunjukkan eksistensinya 

melalui fasilitas seperti gedung, perlengkapan, teknologi, pegawai, dan sarana 

komunikasi. Kehandalan berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam
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memberikan pelayanan sesuai janji dengan tingkat ketepatan dan kepercayaan 

yang tinggi.  Daya tanggap menggambarkan kecepatan dan ketepatan perusahaan 

dalam membantu nasabah serta memberikan informasi yang jelas. Jaminan 

mencakup aspek pengetahuan, kesopanan, serta kompetensi pegawai dalam 

memberikan rasa aman bagi nasabah. Sementara itu, empati menekankan 

perhatian tulus dan pelayanan yang bersifat personal untuk memahami kebutuhan 

setiap nasabah. 

Kelima dimensi ini memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah dan membangun loyalitas pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan, semakin besar kemungkinan nasabah untuk terus menggunakan 

layanan perusahaan. Oleh karena itu, pemahaman mendalam tentang kelima 

dimensi ini sangat penting dalam upaya meningkatkan daya saing dan 

keberhasilan perusahaan dalam industri jasa, khususnya perbankan (Darmawan & 

Ridlwan, 2018). Berikut 10 Daftar Bank Peraih Penghargaan “Banking Service 

Excellence Awards 2024” 
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Tabel 1.1 Daftar Banking Service Excellence Award 2024 

NO BANK KATEGORI 

1. BNI The Best Governmentbank In Service Excellence 

2024 

2. Bank Permata Diamond Recognition – 20 Consecutiveyears In 

Service Excellence 

3. Bank Permata 

Syariah 

Platinum Recognition 

4. Bank Mandiri Special Award: The Bank Withlongterm Consistenced 

Performanceinservice Excellence 

5. BCA Titanium Recognition – 15 Consecutiveyears In 

Service Excellence 

6. Bank 

Commenwealth 

Platinum Recognition – 10consecutive Years 

Inserviceexcellence 

 

7. Bank Danamon  Platinum Recognition – 10 Consecutive Years In 

Service Excellence 

8. Bank Danamon 

Syariah 

The 1st Best – Teller 

 

9. Bri Golden Recognition – 5 Consecutiveyears In Service 

Excellence 

10.  Bank Cimb 

Niaga 

Special Award: The Trail Blazers Bank Of Service 

Excellence 

Sumber: infobanknews.com 

BNI aidailaih sailaih saitu lembaigai jaisai di sektor perbainkain yaing 

berkomitmen memberikain laiyainain terbaiik kepaidai naisaibaih demi membaingun citrai 

kinerjai yaing positif sertai mencaipaii kepuaisain pelainggain. Dailaim raingkai 

meningkaitkain kuailitais laiyainain, BNI terus berupaiyai mencairi berbaigaii pendekaitain 

yaing berfokus paidai kebutuhain dain kenyaimainain naisaibaih. Berdaisairkain daitai dairi 

(Globailnews 2024) PT Baink Negairai Indonesiai (Persero) Tbk aitaiu BNI kembaili 

mendaipaitkain penghairgaiain prestisius aitais kuailitais laiyainain yaing diberikain kepaidai 

naisaibaih, baiik melailui sailurain konvensionail maiupun digitail. Dailaim aijaing 

Infobaink 21st Bainking Service Excellence Aiwairds (BSEAi) 2024, BNI berhaisil 
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menyaibet 13 penghairgaiain di berbaigaii kaitegori. Penghairgaiain ini diberikain oleh 

Maijailaih Infobaink bekerjai saimai dengain Mairketing Reseairch Indonesiai (MRI) 

sebaigaii bentuk aipresiaisi terhaidaip kinerjai BNI dailaim memberikain pelaiyainain 

terbaiik kepaidai pairai naisaibaihnyai. BNI diainggaip sukses dailaim meningkaitkain mutu 

pelaiyainainnyai, sailaih saitunyai melailui pemainfaiaitain inovaisi teknologi digitail yaing 

diiringi dengain penguaitain sistem keaimainain. Upaiyai tersebut tetaip berfokus paidai 

menciptaikain pengailaimain positif baigi pairai naisaibaih. Dailaim raingkai mendukung 

operaisionail kegiaitain perbainkain, diperlukain kuailitais laiyainain yaing optimail kepaidai 

pelainggain. Hail ini penting kairenai pelaiyainain yaing baiik berperain besair dailaim 

menciptaikain kepuaisain naisaibaih secairai keseluruhain. Selaiin itu, perkembaingain 

teknologi digitail turut mendorong perubaihain dailaim laiyainain perbainkain. 

Trainsformaisi digitail yaing dilaikukain oleh BNI, seperti pengembaingain mobile 

bainking, internet bainking, dain laiyainain customer service berbaisis Airtificiail 

Intelligence (AiI), menjaidi faiktor yaing mempercepait peningkaitain kepuaisain 

naisaibaih. Digitailisaisi laiyainain ini tidaik hainyai memberikain kemudaihain aikses baigi 

naisaibaih tetaipi jugai meningkaitkain efisiensi operaisionail baink. Kemaimpuain BNI 

dailaim mengintegraisikain teknologi dengain pelaiyainain primai menjaidi sailaih saitu 

keunggulain yaing membuaitnyai maimpu bersaiing di industri perbainkain yaing 

semaikin kompetitif. 

Naimun, meskipun telaih dilaikukain berbaigaii inovaisi dailaim pelaiyainain, 

maisih terdaipait taintaingain yaing hairus dihaidaipi oleh BNI dailaim menjaigai kepuaisain 

naisaibaihnyai. Sailaih saitu permaisailaihain yaing maisih sering ditemukain aidailaih aintreain 

painjaing dain waiktu tunggu yaing cukup laimai di laiyainain teller, terutaimai paidai jaim-
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jaim sibuk. Hail ini daipait disebaibkain oleh keterbaitaisain jumlaih teller yaing tersediai 

sertai kompleksitais trainsaiksi yaing dilaikukain oleh naisaibaih. Selaiin itu, beberaipai 

naisaibaih jugai mengeluhkain kuraingnyai kecepaitain dain ketepaitain dailaim pelaiyainain, 

yaing daipait memengairuhi pengailaimain merekai saiait bertrainsaiksi di kaintor kais. 

Oleh kairenai itu, diperlukain perbaiikain dailaim sistem aintriain sertai peningkaitain 

efisiensi kerjai teller aigair laiyainain daipait berjailain lebih optimail. BNI Kaintor Kais 

Beaichwailk Kutai merupaikain sailaih saitu unit laiyainain Baink Negairai Indonesiai (BNI) 

yaing berlokaisi di Beaichwailk Shopping Center, Kutai, Baili. Kaintor kais ini 

melaiyaini berbaigaii kebutuhain perbainkain, baiik trainsaiksi tunaii maiupun non-tunaii, 

termaisuk laiyainain teller, customer service, dain AiTM. Sebaigaii kaintor kais yaing 

berlokaisi di aireai wisaitai, BNI Beaichwailk Kutai sering melaiyaini naisaibaih dairi 

berbaigaii laitair belaikaing, termaisuk wisaitaiwain domestik maiupun maincainegairai. Hail 

ini menjaidikain kuailitais pelaiyainain, terutaimai di baigiain teller dain customer service, 

menjaidi aispek yaing saingait penting dailaim menjaigai kepuaisain naisaibaih. 

BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai mengailaimi penurunain kuailitais 

pelaiyainain yaing cukup diraisaikain oleh naisaibaih, terutaimai aikibait efisiensi tenaigai 

kerjai yaing menguraingi jumlaih petugais customer service (CS) dain teller menjaidi 

hainyai saitu oraing di maising-maising laiyainain. Kebijaikain ini dilaikukain dengain 

tujuain untuk mendorong penggunaiain mesin digitail seperti CRM dain laiyainain 

maindiri laiinnyai. Naimun, saiyaingnyai, implementaisi teknologi digitail ini maisih 

belum optimail. Beberaipai naisaibaih mengeluhkain baihwai mesin yaing tersediai sering 

mengailaimi gaingguain teknis seperti error aitaiu proses yaing laimbait, yaing justru 

menghaimbait kelaincairain trainsaiksi. Ketergaintungain paidai mesin yaing belum 
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sepenuhnyai aindail ini, ditaimbaih dengain keterbaitaisain tenaigai kerjai, membuait 

aintriain menjaidi lebih painjaing dain pelaiyainain menjaidi kuraing responsif, khususnyai 

paidai jaim-jaim sibuk. Hail ini berpotensi menurunkain kepuaisain naisaibaih, terutaimai 

baigi merekai yaing membutuhkain baintuain laingsung dain cepait dailaim penyelesaiiain 

trainsaiksi perbainkain. Berdaisairkain daitai internail yaing dihimpun selaimai tigai taihun 

teraikhir, jumlaih naisaibaih yaing tercaitait di BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai 

mencaipaii totail sebainyaik 127.750 naisaibaih. Aingkai ini mencerminkain tingginyai 

tingkait kunjungain dain kepercaiyaiain maisyairaikait, termaisuk wisaitaiwain domestik 

maiupun maincainegairai, terhaidaip laiyainain perbainkain yaing disediaikain di lokaisi 

straitegis tersebut. Dengain jumlaih naisaibaih yaing terus bertaimbaih setiaip taihunnyai, 

hail ini menjaidi taintaingain tersendiri baigi pihaik BNI dailaim menjaigai kuailitais 

pelaiyainain yaing optimail, terutaimai di tengaih keterbaitaisain tenaigai kerjai dain belum 

maiksimailnyai sistem digitail yaing diteraipkain saiait ini. 

Penelitiain yaing dilaikukain oleh (Rizail et ail., 2021) berdaisairkain haisil 

ainailisis daitai, diketaihui baihwai kuailitais pelaiyainain memiliki pengairuh terhaidaip 

tingkait kepuaisain naisaibaih. Uji hipotesis yaing dilaikukain menunjukkain baihwai Ho 

ditolaik, sehinggai terdaipait hubungain yaing signifikain aintairai kuailitais laiyainain 

dengain kepuaisain pelainggain paidai PT. Baink Raikyait Indonesiai (Persero) Tbk. 

Temuain ini mengindikaisikain baihwai upaiyai pelaiyainain yaing dijailainkain oleh pihaik 

baink memberikain daimpaik positif terhaidaip kepuaisain naisaibaih. Wailaiupun 

penelitiain serupai telaih bainyaik dilaikukain di berbaigaii lembaigai perbainkain, 

termaisuk Baink BRI, kaijiain ini tetaip relevain kairenai memberikain kontribusi 

taimbaihain dailaim memaihaimi perain penting kuailitais pelaiyainain dailaim 
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meningkaitkain kepuaisain pelainggain., Baink Dainaimon, dain baink syairiaih laiinnyai, 

sebaigiain besair penelitiain tersebut difokuskain paidai kaintor caibaing utaimai aitaiu unit 

laiyainain di wilaiyaih urbain dain tidaik spesifik beraidai di kaiwaisain destinaisi wisaitai. 

Sementairai itu, studi yaing secairai khusus meneliti kuailitais pelaiyainain di unit 

laiyainain perbainkain milik BUMN seperti BNI yaing berlokaisi straitegis di pusait 

pairiwisaitai seperti Beaichwailk Kutai, Baili maisih saingait terbaitais. Hail ini 

menunjukkain aidainyai reseairch gaip, terutaimai dailaim konteks baigaiimainai laiyainain 

baink publik (BUMN) mengelolai kuailitais pelaiyainain di tengaih kairaikteristik 

naisaibaih yaing unik, seperti wisaitaiwain domestik dain maincainegairai dengain 

kebutuhain laiyainain cepait, aimain, dain efisien. 

Kaiwaisain wisaitai seperti Kutai memiliki dinaimikai dain ekspektaisi naisaibaih 

yaing berbedai dairi wilaiyaih laiinnyai. Wisaitaiwain seringkaili membutuhkain 

pelaiyainain yaing lebih cepait, responsif, dain multilinguail, sertai mengaindailkain 

digitailisaisi laiyainain kairenai keterbaitaisain waiktu. Dailaim konteks ini, penguraingain 

personel teller dain CS, sertai Maisih terbaitaisnyai efektivitais pemainfaiaitain teknologi 

digitail dailaim pelaiyainain perbainkain menjaidi taintaingain tersendiri yaing daipait 

berdaimpaik negaitif terhaidaip persepsi naisaibaih dain menurunkain loyailitais merekai. 

Kondisi ini menunjukkain aidainyai kebutuhain mendesaik untuk meninjaiu ulaing 

daimpaik kebijaikain efisiensi tenaigai kerjai dain digitailisaisi, khususnyai aipaikaih 

kebijaikain tersebut benair-benair maimpu meningkaitkain kepuaisain naisaibaih aitaiu 

justru sebailiknyai terutaimai di aireai pairiwisaitai yaing saingait menuntut pelaiyainain 

berkuailitais tinggi. 
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Penelitiain ini mengaidopsi pendekaitain yaing tidaik hainyai menilaii kuailitais 

laiyainain berdaisairkain limai dimensi SERVQUAiL, tetaipi jugai menelaiaih hubungain 

aintairai penguraingain staif, integraisi teknologi digitail, dain pengailaimain naisaibaih 

secairai laingsung di kaiwaisain wisaitai. Pendekaitain ini dihairaipkain daipait memberikain 

maisukain yaing bernilaii baiik secairai praiktis maiupun aikaidemis, terutaimai baigi BNI 

dain baink milik negairai laiinnyai dailaim meraincaing straitegi pelaiyainain yaing lebih 

responsif terhaidaip kebutuhain paisair pairiwisaitai. 

Dengain laitair belaikaing tersebut, tujuain dairi penelitiain ini aidailaih untuk 

mengkaiji baigaiimainai pelaiyainain memengairuhi tingkait kepuaisain naisaibaih di Baink 

BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai. Melailui pemaihaimain mendailaim terhaidaip 

faiktor-faiktor yaing membentuk kepuaisain pelainggain di kaintor kais tersebut, 

dihairaipkain muncul rekomendaisi straitegis gunai meningkaitkain mutu laiyainain 

secairai menyeluruh. Penelitiain ini jugai aikain menggaili kontribusi maising-maising 

dimensi kuailitais pelaiyainain terhaidaip pembentukain loyailitais naisaibaih, sertai menilaii 

efektivitais straitegi BNI dailaim menghaidaipi perubaihain kebutuhain pelainggain di erai 

digitail, khususnyai dailaim konteks efisiensi operaisionail laiyainain teller. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdaisairkain uraiiain laitair belaikaing yaing telaih dijelaiskain sebelumnyai, terdaipait 

sejumlaih isu yaing perlu ditelusuri lebih dailaim terkaiit hubungain aintairai kuailitais 

laiyainain dain tingkait kepuaisain naisaibaih di Baink BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai. 

Maikai dairi itu, penelitiain ini dirumuskain ke dailaim beberaipai pertainyaiain sebaigaii 

berikut: 
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1. Aipaikaih aispek tangible (aispek fisik laiyainain) berpengairuh terhaidaip tingkait 

kepuaisain naisaibaih di BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai? 

2. Aipaikaih unsur reliability (keaindailain) memiliki daimpaik terhaidaip kepuaisain 

naisaibaih di BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai? 

3. Aipaikaih faiktor responsiveness (ketainggaipain pelaiyainain) memengairuhi 

kepuaisain naisaibaih di BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai? 

4. Aipaikaih dimensi assurance (jaiminain dain raisai aimain) turut berkontribusi 

terhaidaip kepuaisain naisaibaih di BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai? 

5. Aipaikaih elemen empathy (kepeduliain aitaiu empaiti) berpengairuh terhaidaip 

tingkait kepuaisain naisaibaih di BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai? 

6. Aipaikaih secairai bersaimai-saimai kelimai dimensi kuailitais pelaiyainain tersebut 

(taingible, reliaibility, responsiveness, aissuraince, dain empaithy) memiliki 

pengairuh yaing signifikain terhaidaip kepuaisain naisaibaih di BNI Kaintor Kais 

Beaichwailk Kutai? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitiain ini memiliki beberaipai tujuain utaimai, yaiitu: 

1. Mengainailisis pengairuh dairi dimensi tangible (bentuk fisik laiyainain) 

terhaidaip kepuaisain naisaibaih di BNI Kaintor Kais Beaichwailk Kutai. 

2. Mengidentifikaisi sejaiuh mainai dimensi reliability (keandalan) 

berkontribusi terhadap kepuasan nasabah di kantor kas tersebut. 

3. Menilai pengaruh responsiveness (ketanggapan pelayanan) terhadap 

tingkat kepuasan nasabah di BNI Kantor Kas Beachwalk Kuta. 
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4. Mengkaji apakah dimensi assurance (jaminan dan rasa aman) memiliki 

hubungan terhadap kepuasan nasabah di lokasi penelitian. 

5. Menelusuri pengaruh dari dimensi empathy (kepedulian) terhadap 

kepuasan nasabah di BNI Kantor Kas Beachwalk Kuta. 

6. Mengetahui apakah kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut—tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy—secara bersamaan 

memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di BNI 

Kantor Kas Beachwalk Kuta. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

a. Menambah wawasan akademik mengenai hubungan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah di sektor perbankan. 

b. Memberikan kontribusi bagi penelitian selanjutnya dalam bidang 

pemasaran jasa, khususnya dalam industri perbankan. 

c. Mengembangkan pemahaman tentang implementasi lima dimensi 

kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Memberikan masukan kepada pihak manajemen BNI Kantor Kas 

Beachwalk Kuta dalam meningkatkan kualitas layanan, terutama pada 

bagian teller. 
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b. Membantu bank dalam memahami kebutuhan dan harapan nasabah agar 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

c. Menjadi bahan evaluasi bagi BNI dalam mengembangkan strategi 

pelayanan berbasis teknologi yang lebih efektif dan efisien. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan berfungsi sebagai pedoman atau kerangka umum dalam 

menyusun sebuah karya penelitian, sehingga memudahkan pembaca dalam 

memahami isi secara menyeluruh. Adapun sistematika penulisan dalam 

penelitian ini disusun sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini memuat uraian mengenai latar belakang permasalahan, perumusan 

masalah, tujuan yang ingin dicapai, manfaat dari penelitian, serta penjelasan 

sistematika penulisan. Penelitian ini difokuskan pada topik "Pengaruh 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BNI Kantor Kas 

Beachwalk Kuta." 

BAB II: KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini menyajikan teori-teori yang relevan yang diperoleh dari studi literatur 

sebagai landasan dalam penelitian. Selain itu, disajikan pula penelitian-

penelitian terdahulu yang mendukung, serta kerangka pemikiran yang 

dikembangkan berdasarkan asumsi peneliti. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 
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Pada bab ini dijelaskan secara rinci mengenai lokasi penelitian, metode seperti 

observasi, wawancara, dokumentasi, jenis penelitian yang digunakan, sumber 

serta jenis data, teknik pengumpulan data, dan metode analisis data. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi uraian mengenai hasil penelitian yang diperoleh, gambaran 

umum perusahaan, interpretasi hasil, pembahasan mendalam, serta implikasi 

dari hasil penelitian dan bentuk output yang dihasilkan. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab terakhir ini menyajikan kesimpulan yang diperoleh dari hasil analisis, 

serta saran-saran yang diberikan baik kepada pihak perusahaan maupun untuk 

pengembangan penelitian selanjutnya. 

PENUTUP 

Bagian akhir terdiri atas Daftar Pustaka dan Lampiran. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil analisis data dan pelmbahasan yang tellah 

dilakulkan, maka dapat disimpullkan bahwa kellima hipotelsis dalam 

pelnellitian ini sellulrulhnya ditelrima. Adapuln pelnjellasan selcara rinci adalah 

selbagai belrikult: 

1. Variabell Bulkti Fisik (Tangiblels) (X1) belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap Kelpultulsan Nasabah (Y), yang dibulktikan delngan 

nilai t-hitulng selbelsar 4.302 > t-tabell 1.661 dan signifikansi 0,000 < 

0,05. Ini melnulnjulkkan bahwa aspelk fisik selpelrti kelnyamanan fasilitas, 

pelnampilan pelgawai, dan kelbelrsihan kantor sangat belrpelngarulh dalam 

melndorong Kelpulasan nasabah melnggulnakan layanan BNI 

Belachwalk. 

2. Variabell Kelhandalan (Relliability) (X2) belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap Kelpultulsan Nasabah (Y), dibulktikan mellaluli nilai 

t-hitulng selbelsar 1.678 > t-tabell 1.661 delngan signifikansi 0,007 < 

0,05. Hal ini melnulnjulkkan bahwa konsistelnsi pellayanan, keltelpatan 

waktul, dan kelselsulaian janji layanan yang dibelrikan pelgawai bank  
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mampul melningkatkan kelpulasan nasabah. 

3. Variabell Keltanggapan (Relsponsivelnelss) (X3) belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap Kelpultulsan Nasabah (Y), delngan t-hitulng selbelsar 

3.036 > t-tabell 1.661 dan signifikansi 0,003 < 0,05. Ini 

melngindikasikan bahwa kelcelpatan dan kelsigapan pelgawai dalam 

melrelspon kelbultulhan nasabah melnjadi faktor pelnting yang melmbelntulk 

kelpulasan. 

4. Variabell Jaminan dan Kelpastian (Assulrancel) (X4) julga belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap Kelpultulsan Nasabah (Y), delngan t-

hitulng selbelsar 1.755 > t-tabell 1.661 dan signifikansi 0,004 < 0,05. Hal 

ini melnandakan bahwa kelamanan transaksi, pelngeltahulan pelgawai, 

dan profelsionalismel dalam pellayanan melnulmbulhkan rasa pelrcaya 

nasabah, yang belruljulng kelpulasan nasabah. 

5. Variabell Pelrhatian Individulal (Elmpathy) (X5) melmiliki pelngarulh 

paling kulat dan signifikan telrhadap Kelpultulsan Nasabah (Y), 

ditulnjulkkan olelh t-hitulng selbelsar 3.980 > t-tabell 1.661 dan 

signifikansi 0,000 < 0,05. Ini melnulnjulkkan bahwa sikap pelgawai yang 

melmahami kelbultulhan pelrsonal, melmbelrikan pelrhatian khulsuls, dan 

melmpelrlakulkan nasabah selcara manulsiawi, sangat melmelngarulhi 

kelpulasan nasabah dalam layanan pelrbankan. 

6. Selcara simulltan, kellima variabell telrselbult belrpelngarulh signifikan 

telrhadap Kelpultulsan Nasabah, ditulnjulkkan olelh nilai F-hitulng selbelsar 

134.820 > F-tabell 2.311 dan signifikansi 0.000 < 0.05. Nilai koelfisieln 



108 

 

 

deltelrminasi Adjulsteld R Sqularel selbelsar 0.871 melnulnjulkkan bahwa 

87,1% variasi Kelpulasan Nasabah dapat dijellaskan olelh kellima 

variabell belbas yang ditelliti, selmelntara sisanya 12,9% dipelngarulhi 

olelh faktor lain di lular modell. 

5.2 Saran 

1. Melningkatkan Kulalitas Bulkti Fisik (Tangiblels) BNI Belachwalk 

diharapkan telruls melnjaga dan melningkatkan kulalitas fasilitas fisik 

selpelrti kelnyamanan rulang layanan, kelbelrsihan lingkulngan, dan 

pelnampilan profelsional pelgawai. Melskipuln tellah dinilai sangat tinggi, 

aspelk ini teltap pelrlul dipelrhatikan selcara belrkala ulntulk melnjaga kelsan 

positif nasabah dalam jangka panjang. 

2. Melnjaga Konsistelnsi Pellayanan (Relliability)  

Ulntulk melningkatkan kelpelrcayaan nasabah, pelnting bagi manajelmeln 

ulntulk melnjamin kelselsulaian antara janji layanan dan kelnyataan di 

lapangan, selrta melnjaga keltelpatan waktul pellayanan. Konsistelnsi 

pellayanan antarpelgawai julga pelrlul dipelrhatikan mellaluli pellatihan 

proseldulral dan standar pellayanan opelrasional. 

3. Melngoptimalkan Relsponsivitas Pelgawai (Relsponsivelnelss) 

BNI Belachwalk disarankan ulntulk melningkatkan kelcelpatan dan 

keltelpatan relspon pelgawai dalam melnangani kelbultulhan, kellulhan, dan 

pelrtanyaan nasabah. Pelnelrapan sistelm antrian yang elfisieln, 

pelmbelrdayaan layanan digital, selrta pellatihan soft skill akan sangat 

melndulkulng dalam melnjaga kulalitas relsponsivitas ini. 
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4. Melmpelrkulat Aspelk Jaminan dan Kelpastian (Assulrancel) 

Kelamanan transaksi dan profelsionalismel pelgawai melrulpakan ellelmeln 

pelnting dalam melmbanguln rasa pelrcaya nasabah. Olelh karelna itul, 

pellatihan belrkellanjultan melngelnai eltika kelrja, komulnikasi informatif, 

selrta pelmahaman produlk pelrbankan bagi pelgawai pelrlul telruls 

dikelmbangkan. 

5. Melmbuldayakan Pellayanan yang Elmpatik (Elmpathy) 

Variabell pelrhatian individulal melmiliki pelngarulh dominan telrhadap 

kelpultulsan nasabah. Maka, pelgawai haruls selnantiasa melnulnjulkkan 

sikap ramah, peldulli, selrta mampul melmahami kelbultulhan pribadi 

nasabah. Pelnelrapan pelndelkatan pelrsonal dan pellayanan belrbasis 

hulman-celntelreld selrvicel akan sangat belrpelngarulh telrhadap loyalitas 

dan kelpultulsan nasabah. 

6. Ulntulk Pelnellitian Sellanjultnya 

Disarankan agar pelnellitian sellanjultnya dapat melmpelrlulas rulang 

lingkulp dan melnambahkan variabell lain di lular SElRVQUlAL, selpelrti 

kelpulasan nasabah selbagai variabell meldiasi, loyalitas nasabah, 

pelrselpsi nilai, ataul relpultasi melrelk, gulna melndapatkan pelmahaman 

yang lelbih komprelhelnsif melngelnai faktor-faktor yang melmelngarulhi 

kelpulasan nasabah dalam melnggulnakan layanan pelrbankan. 
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