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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service excellence and handling
complaints on the level of customer satisfaction at BPD Bali Capem Tohpati. The
background of this study is based on the urgency of improving service quality in the
competitive banking sector, where customer satisfaction is the main indicator of
service success. The method used is a quantitative approach with multiple linear
regression analysis techniques. Data was collected through the distribution of
questionnaires to 99 respondents who were an active customers during the period of
May-June 2025. The results of the analysis show that both partially and
simultaneously, the variables of service excellence and handling complaints have a
positive and significant influence on customer satisfaction. This indicates that
responsive, professional, and empathetic service, as well as an effective complaint
handling system, are able to increase customers's positive perceptions of banks. This
research makes a strategic contribution to the development of BPD Bali Capem
Tohpati's service policy, especially in developing continuous improvement measures
that focus on customer experience as a top priority in building long-term loyalty.

Keywords: customer satisfaction, handling complaint, service excellence, service
strategy, customer loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Balakang Masalah

Lembaga keuangan seperti bank memiliki peran krusial pada ekonomi di
Indonesia, terutama dalam menyediakan layanan keuangan yang mendukung aktivitas
individu maupun bisnis. Bank tidak hanya berfungsi sebagai tempat menyimpan uang,
tetapi juga sebagai lembaga intermediasi yang menyalurkan dana masyarakat dalam
bentuk kredit serta menyediakan berbagai macam fasilitas yang lain. Seiring dengan
meningkatnya persaingan dalam industri perbankan, layanan yang diberikan oleh bank
tidak cukup hanya ditentukan oleh produk produk semata, melainkan kualitas layanan
dimana dapat memberikan pengalaman terbaik bagi nasabahnya juga.

Bank Pembangunan Daerah (BPD) Bali merupakan bank daerah yang berfungsi
untujk menekan pertumbuhan ekonomi di Bali. Sebagai bank yang berorientasi pada
pembangunan daerah, BPD Bali tidak hanya berperan dalam menyalurkan kredit
kepada pelaku usaha, tetapi juga dalam menyediakan layanan perbankan bagi
masyarakat umum. Dalam menjalankan fungsinya, BPD Bali dituntut untuk
memberikan pelayanan yang prima dan menangani keluhan nasabah dengan efektif
guna meningkatkan kepuasan.

Kepuasan nasabah menjadi indikator penting dalam menilai kesuksesan suatu
bank untuk memberikan pelayanan. Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh berbagai

faktor, di antaranya service excellence dan handling complaint. Service excellence
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berkaitan dengan sejauh mana bank dapat membagikan pelayanan sesuai dengan
harapan serta kebutuhan nasabah, termasuk keramahan, responsivitas, dan
profesionalisme petugas bank. Sementara itu, handling complaint merujuk pada
bagaimana bank menangani keluhan atau permasalahan yang dihadapi oleh nasabah,
yang dapat berdampak langsung pada tingkat kepuasan dan loyalitas mereka. Dengan
memberikan layanan yang sesuai atau melampaui ekspektasi nasabah, bank mampu
memperkuat loyalitas serta meningkatkan keuntungan secara berkelanjutan dimana
aspek service excellence serta handling complaint menjadi faktor yang tidak dapat
diabaikan (Wardhana, 2024).

Service excellence merupakan pendekatan yang mengutamakan kepuasan
nasabah melalui pemberian layanan yang berkualitas dan profesional. Dalam konteks
perbankan, service excellence memiliki peran krusial dalam meningkatkan tingkat
kepuasan, kesetiaan, citra, dan kepercayaan nasabah, sekaligus membantu
pertumbuhan bisnis perbankan secara berkelanjutan. Oleh karena itu, kecepatan
layanan, keramahan petugas, keakuratan informasi, serta fasilitas yang nyaman bagi
nasabah dapat mengubah pengalaman negatif menjadi peluang memperkuat kepuasan
nasabah (Ritonga, 2020). Di sisi lain, handling complaint merupakan bagian dari
manajemen layanan yang bertujuan untuk menanggapi dan menyelesaikan keluhan
nasabah dengan cepat dan efektif. Handling complaint ini penting dalam mengelola
keluhan nasabah secara efektif dan adil, yang tidak hanya menyelesaikan masalah
tetapi juga merubah pengalaman negatif nasabah menjadi pengalaman positif

(Setijaningrum, 2023).



Beberapa hasil penelitian terdahulu turut memperkuat urgensi dari penelitian ini.
Seperti pada penelitian Wardani (2024) yang menemukan bahwa keduanya secara
simultan memiliki pengaruh yang signifikan pada kepuasan nasabah di BTPN Kota
Pasuruan, dengan kontribusi sebesar 83%. Sementara itu, hasil terebut diperkuat oleh
Khoiri dan Adityawarman (2021) di Bank BNI Syariah Semarang juga memperlihatkan
bahwa handling complaint memberikan dampak nyata terhadap tingkat kepuasan serta
loyalitas nasabah. Di sisi lain, hasil berbeda ditemukan dalam studi Sakti et al. (2021)
yang dilakukan pada pelanggan restoran, di mana service excellence berpengaruh
secara positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan, namun handling complaint
hanya menunjukkan hubungan positif yang tidak signifikan. Temuan-temuan ini
menunjukkan bahwa pengaruh kedua variabel tersebut dapat berbeda tergantung pada
sektor dan situasi layanan, sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut di bidang
perbankan, khususnya di BPD Bali Capem Tohpati.

Hingga saat ini, hanya ada penilaian semester dari pihak cabang dengan mediasi
secret guest dan penilaian pada google review dalam mengukur tingkat kepuasan
nasabah terhadap layanan BPD Bali Capem Tohpati, belum terdapat data dan survei
secara spesifik dalam aspek service excellence dan handling complaint.
Ketidaktersediaan data ini menjadi kendala dalam memahami sejauh mana bank telah
berhasil memenuhi ekspektasi nasabahnya dan apa saja aspek yang perlu ditingkatkan.
Oleh karena itu, diperlukan penelitian yang dapat mengidentifikasi dan menganalisis
hubungan antara service excellence dan handling complaint terhadap kepuasan nasabah

di BPD Bali Capem Tohpati.



Tabel 1.1 Penurunan Hasil Survey Layanan Semester 2 Tahun 2024

Penilaian GAP
Penilaian Cabang -0.35
Penilaian Customer Service -2.70
Penilaian Teller -1.73

Sumber: Dana dan Jasa BPD Bali.
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Gambar 1.1 Ringkasan Ulasan Google

Berdasarkan ulasan di Google Review Maret 2025, BPD Capem Tohpati
menerima beragam penilaian mengenai pelayanannya. Sebanyak 15 orang memberikan
rating 5 bintang, mengapresiasi pelayanan yang ramah, gedung baru yang bersih dan
nyaman, serta staf yang cekatan. Namun, 4 orang memberikan rating 4 bintang karena
meskipun pelayanan baik, mereka mencatat keterbatasan fasilitas seperti akses untuk
penyandang disabilitas dan area parkir yang sempit. D1 sisi lain, 8 orang memberi rating
1 bintang dengan keluhan terkait antrean yang panjang, jumlah customer service yang

kurang, sikap satpam yang tidak profesional, dan ketidakpuasan terhadap teller serta



tidak adanya pemberian solusi yang jelas. Dengan beberapa ulasan buruk tersebut,
pihak bank tidak memberikan respon ataupun penanganan terhadap keluhan yang telah
disampaikan melalui Google Review. Hal ini menunjukkan adanya ketidakseimbangan
dalam pelayanan di BPD Bali Capem Tohpati walaupun beberapa nasabah merasa puas
dengan keramahan dan kebersihan fasilitas, banyak juga yang mengeluhkan efektivitas
dalam menangani keluhan dan kualitas layanan yang belum merata.

Dengan begitu, penelitian yang berjudul “Analisis Service excellence dan
Handling complaint Terhadap Kepuasan Nasabah BPD Bali Capem Tohpati” penting
dilaksanakan agar mengambaran lebih terperinci tentang bagaimana kualitas layanan
yang diberikan oleh BPD Bali Capem Tohpati dapat mempengaruhi kepuasan
nasabahnya. Selain itu, output dari hasil ini dijadikan masukan untuk manajemen bank
agar dapat meningkatkan strategi pelayanan dan kebijakan handling complaint guna
mempertahankan serta meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan demikian, penelitian
ini memiliki urgensi dalam memberikan kontribusi bagi peningkatan kualitas layanan
perbankan, khususnya dalam konteks bank pembangunan daerah sepertti BPD Bali

Capem Tohpati.

1.2 Rumusan Masalah
Merujuk pada penjelasan yang terdapat di latar belakang, didapatkan rumusan
masalah yang dapat dikaji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Apakah service excellence berpengaruh positif dan signifikan secara parsial

terhadap kepuasan nasabah BPD Bali Capem Tohpati?



b. Apakah handling complaint berpengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap kepuasan nasabah BPD Bali Capem Tohpati?
c. Apakah service excellence dan handling complaint berpengaruh positif dan

signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah BPD Bali Capem Tohpati?

1.3 Tujuan Penelitian
Sejalan dengan rumusan masalah tersebut, tujuan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pengaruh service excellence terhadap kepuasan nasabah BPD
Bali Capem Tohpati.
b. Untuk mengetahui pengaruh handling complaint terhadap kepuasan nasabah
BPD Bali Capem Tohpati.
c. Untuk mengetahui pengaruh service excellence dan handling complaint terhadap

kepuasan nasabah BPD Bali Capem Tohpati.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan referensi serta perbandingan
untuk penelitian selanjutnya mengenai pengaruh service excellence dan handling
complaint terhadap kepuasan nasabah. Lebih lanjut, penelitian memiliki tujuan guna

memperkuat atau membantah teori-teori penelitian terdahulu yang ada terkait korelasi



dengan kualitas layanan serta kepuasan nasabah, serta memberikan landasan bagi studi

berikutnya.

1.4.2 Secara Praktis
a. Bagi Peneliti
Melalui penelitian ini, mampu memperkaya wawasan serta pengetahuan
pada ranah perbankan, khususnya mengenai kualitas layanan dan manajemen
layanan. Temuan penelitian ini diharapkan berperan sebagai dasar acuan peneliti
selanjutnya dalam melaksanakan studi lebih lanjut mengenai variabel-variabel
yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
b. Bagi Perusahaan
Melalui penelitian ini, mampu memberikan masukan yang bermanfaat
kepada pihak Bank BPD Bali untuk menghadapi tantang pelayanan. Pemahaman
atas hal-hal yang berdampak pada kepuasan nasabah memungkinkan perusahaan
untuk memutuskan strategi yang tepat dalam meningkatkan kualitas layanan
serta proses handling complaint.
c. Bagi Akademis
Hasil penelitian ini, mampu memberikan perspektif baru pada kajian
mengenai service excellence dan handling complaint. Penelitian ini juga dapat
menjadi gambaran bagi mahasiswa dan akademisi untuk melaksanakan studi

dengan terperinci mengenai pembahasan yang sama atau terkait.



1.5 Sistematika Penulisan
Struktur penulisan pada penelitian berjudul “Analisis Service excellence dan
Handling complaint Terhadap Kepuasan Nasabah BPD Bali Capem Tohpati”. Terdiri
terdiri atas 5 bagian utama, yaitu:
a. BABIPENDAHULUAN
Bab I menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, serta manfaat dari penelitian yang dilakukan.
b. BAB II KAJIAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan tinjauan pustaka menjadi dasar penelitian, mencakup
telaah teori, penelitian sebelumnya (kajian empiris), kerangka pemikiran, dan
hipotesis. Di dalam bab ini, akan dijelaskan berbagai teori yang relevan dengan
variabel-variabel dalam penelitian, serta disajikan hasil penelitian terdahulu
sebagai referensi dan perbandingan. Hipotesis juga disusun guna menyajikan
pemahaman yang lebih rinci terkait variabel yang menjadi objek dalam analisis.
c. BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini membahas metode penelitian yang mencakup lokasi penelitian,
populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data, jenis penelitian, metode
pengumpulan data, teknik analisis data, jadwal penelitian, dan sistematika
penulisan.
d. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini menguraikan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, termasuk

gambaran umum tentang layanan yang diberikan, hasil analisis terkait service



excellence dan handling complaint, serta pembahasan mengenai implikasi dari
hasil tersebut terhadap kepuasan nasabah.
BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menyajikan kesimpulan dari hasil pembahasan dan juga
merekomendasikan terkait faktor-faktor kunci dalam meningkatkan service
excellence dan handling complaint untuk meningkatkan kepuasan nasabah.
Kesimpulan ini mencakup peran variabel dalam menganalisis dampak layanan

terhadap kepuasan nasabah dan implikasinya terhadap keberhasilan organisasi.



BABV
SIMPULAN DAN SARAN

1.6 Simpulan
Dari hasil analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh service excellence
dan handling complaint terhadap kepuasan nasabah pada Bank BPD Bali Capem
Tohpati, maka untuk menjawab rumusan masalah dapat di simpulkan sebagai berikut:
a. Hasil uji t menunjukkan bahwa Service excellence (X1) berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada BPD Bali Capem
Tohpati, dengan t hitung 5,446 dan sig. 0,000. Validitas dan reliabilitas seluruh
indikator dinyatakan baik (Cronbach’s Alpha =0,709), serta didukung oleh hasil
tertinggi tanggapan responden yang terdapat pada item ke-12, yaitu “Penampilan
staf bank BPD Bali Capem Tohpati selalu rapi dan profesional” dengan nilai rata-
rata 4,41 (kategori Sangat Baik), sedangkan hasil terendah terdapat pada item ke-
6, yaitu “Staf bank BPD Bali Capem Tohpati secara konsisten memberikan
pelayanan berkualitas dari waktu ke waktu” dengan nilai rata-rata 4,19 (kategori
Baik). Uji asumsi klasik juga menunjukkan bahwa data normal (sig. 0,053),
bebas multikolinearitas (VIF < 10), dan tidak heteroskedastis. Artinya, kualitas
service excellence dari pegawai BPD Bali Capem Tohpati secara nyata

meningkatkan kepuasan nasabah.
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b. Berdasarkan uji t, Handling complaint (X2) terbukti memiliki pengaruh positif
dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah, dengan t hitung 6,973
dan sig. 0,000. Seluruh item kuesioner valid dan reliabel (Cronbach’s Alpha =
0,725), dan hasil tertinggi tanggapan responden terhadap variabel Handling
complaint terdapat pada item ke-10, “Informasi mengenai prosedur handling
complaint disampaikan dengan baik oleh staf bank BPD Bali Capem Tohpati
kepada nasabah,” dan item ke-12, “Staf Bank BPD Bali Capem Tohpati mampu
menanggapi keluhan pelanggan dengan empati, terutama saat menghadapi
pelanggan yang marah,” yang sama-sama memperoleh skor 4,39 (kategori
Sangat Baik). Sebaliknya, skor terendah terdapat pada item ke-1, “Bank BPD
Bali Capem Tohpati menangani keluhan nasabah dengan cepat,” dengan nilai
4,19 (kategori Baik). Uji asumsi klasik menyatakan model bebas dari
pelanggaran asumsi regresi. Dengan demikian, sistem handling complaint yang
efektif dan empatik mampu meningkatkan persepsi positif dan kepuasan nasabah
terhadap layanan BPD Bali Capem Tohpati.

c. Uji F menunjukkan bahwa Service excellence (X1) dan Handling complaint (X2)
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y), dengan
F hitung 80,109 > F tabel 3,09 dan sig. 0,000 < 0,05. Persamaan regresi Y =
15,171 + 0,266X; + 0,458 X> menunjukkan bahwa kedua variabel bersama-sama
meningkatkan kepuasan nasabah. Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,625

berarti 62,5% variasi kepuasan nasabah dijelaskan oleh kedua variabel. Artinya,
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kombinasi service excellence dan handling complaint yang baik merupakan

faktor strategis dalam membangun kepuasan nasabah secara menyeluruh.

Saran

Melalui pembahasan dan kesimpulan mengenai efek Service excellence dan

Handling complaint terhadap Kepuasan Nasabah BPD Bali Capem Tohpati, penulis

menyadari adanya keterbatasan penelitian ini. Dengan demikian, beberapa saran

disampaikan sebagai masukan bagi pihak terkait serta untuk pengembangan penelitian

berikutnya.

1.7.1 Bagi Perusahaan

a. BPD Bali Capem Tohpati perusahaan perlu melakukan standardization prosedur

kerja dan quality control berkala, misalnya melalui penyusunan SOP detail pada
setiap layanan, pelatihan rutin mengenai service consistency, evaluasi kinerja
berbasis umpan balik nasabah, serta penggunaan checklist service quality harian
agar seluruh staf mampu memberikan kualitas pelayanan yang setara setiap saat.
BPD Bali Capem Tohpati disarankan mempercepat respons terhadap keluhan
dengan menetapkan batas waktu penyelesaian (Service Level Agreement),
menambah kanal komunikasi digital, serta menugaskan staf khusus untuk

menangani pengaduan secara cepat dan efisien (dedicated complaint officer).
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c. Perusahan disarankan untuk menyediakan aplikasi layanan pelanggan dengan
fitur pelacakan keluhan, kotak saran fisik, serta survei berkala, yang hasilnya
dapat diolah sebagai bahan evaluasi rutin guna meningkatkan layanan sesuai

kebutuhan nasabah.

1.7.2 Bagi Akademis

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam memperkaya literatur
mengenai manajemen layanan dan kepuasan pelanggan. Hasilnya dapat dijadikan
referensi bagi mahasiswa dan akademisi dalam mengembangkan studi lanjutan yang
lebih mendalam dengan pendekatan metodologis yang bervariasi, serta mendorong
eksplorasi hubungan antara aspek pelayanan dan perilaku konsumen di sektor jasa

lainnya, termasuk dalam era transformasi digital.

1.7.3 Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan cakupan populasi
yang lebih luas maupun variabel yang lebih banyak guna meningkatkan kedalaman
analisis. Upaya ini diharapkan mampu memberikan kontribusi yang lebih signifikan
dalam pengembangan kajian di sektor perbankan serta menjadikan penelitian yang
dilakukan lebih menyeluruh dan bermanfaat sebagai landasan evaluasi maupun

referensi bagi penelitian berikutnya.
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