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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah PD.BPR. Werdhi Sedana Kabupaten
Gianyar. Jumlah responden sebanyak 98 responden. Pengumpulan data
menggunakan wawancara dan kuisioner dengan skala likert. Teknik analisa data
menggunakan analisis regresi linear sederhana. Hasil penelitian yang dilakukan
menunjukkan persamaan garis regresi linier sederhana adalah : Y = 15,525 +
0,260X dapat dinyatakan ada pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah. Dari pengujian koefisien determinasi menunjukan
kualitas pelayanan berpengaruh 44,1% terhadap kualitas pelayanan dan sisanya
55,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Untuk meningkatkan
kepuasan nasabah perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan dari semua
faktor aktifitas yang dilakukan oleh PD.BPR Werdhi Sedana Kabupaten Gianyar
dari penelitian ini adalah peningkatan kualitas pelayanan oleh BPR.Werdhi
Sedana
Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan nasabah

ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the effect of service quality on customer
satisfaction PD.BPR. Werdhi Sedana Kabupaten Gianyar. The number of
respondents was 98 respondents. Data collection using interviews and
questionnaires with Likert scale. Data analysis techniques use simple linear
regression analysis. The result of the research shows that the equation of simple
linear regression line is: Y = 15,525 + 0,260X can be stated there is positive
influence between service quality to customer satisfaction. From examination of
coefficient of determination showed service quality influence 44,1% to service
quality and the rest 55,9% influenced by other factor not examined. To improve
customer satisfaction, it is necessary to improve the service quality of all activity
factors conducted by PD.BPR Werdhi Sedana Gianyar Regency from this
research is improving service quality by BPR.Werdhi Sedana
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PENDAHULUAN

Pendirian dan pengembangan berbagai macam bisnis dewasa ini telah
menjadi suatu kebutuhan bagi para pelaku bisnis sehingga bisnis yang dijalankan
dapat bersaing dan menjadi pilihan pasar sehingga bisnis yang dijalankan
mengalami perkembangan yang signifikan. Lingkungan bisnis yang semakin
pesat membuat persaingan semakin ketat, baik perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa maupun non jasa bersaing untuk bertahan dan mendapatkan
keuntungan. Dimana orang yang terlibat dalam dunia bisnis tersebut ingin
memberikan yang terbaik kepada orang lain.

Lembaga perbankan merupakan inti dari sistem keuangan suatu negara
(Hermansyah, 2009:7). Jasa bank dibutuhkan oleh banyak sektor yang
berhubungan dengan kegiatan keuangan (Kasmir, 2002:2). Kepercayaan
merupakan kunci dari bisnis perbankan oleh karena itu prinsip kehati-hatian
sangat diperlukan. Unsur kepercayaan menjadi faktor kunci bagi perusahaan
untuk memenangkan persaingan. Kepercayaan juga sangat diperlukan untuk
membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang (Akbar dan Parves,
2009).

Seiring dengan perkembangan jaman, nasabah menjadi semakin Kkritis
karena dihadapkan oleh banyak pilihan produk dan jasa layanan yang didukung
dengan kemudahan informasi tentang produk dan jasa layanan tersebut. Jasa
menurut Kotler (dalam Hurriyati, 2010:27) jasa adalah setiap tindakan atau
kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak

berwujud dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan.



Salah satu kunci untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai
kepuasan konsumen melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas
dengan harga yang bersaing. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk
yang diperkirakan terhadap kinerja (hasil) yang diharapakan, (Kotler, 2008:70).
Kepuasaan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapan, (J.Supranto,2006 : 233). Lembaga
perbankan berdiri dan tumbuh sejalan dengan perkembangan perekonomian
masyarakat karena lembaga perbankan merupakan lembaga perantara keuangan
dalam perekonomian.

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat antara lembaga
keuangan, dan untuk memenuhi keinginan dari nasabah dalam mendapatkan
kualitas pelayanan yang baik, maka pada saat ini BPR Werdhi Sedana dituntut
untuk dapat mengedepankan kualitas pelayanan yang baik, sehingga tercapainya
kepuasan nasabah yang tentunya akan berdampak terhadap perkembangan BPR
Werdhi Sedana di masa mendatang.

Di dalam upaya BPR Werdhi Sedana untuk dapat memuaskan
kebutuhan nasabah, ada beberapa hal yang harus diperhatikan oleh pihak
manajamen (pengelola) berkaitan dengan dimensi kualitas pelayanan. Seperti
sudah diketahui bahwa saat ini pelayanan yang sudah dinikmati oleh nasabah
adalah adanya satuan pengaman (Satpam) yang standby berjaga didepan untuk
menyapa setiap nasabah yang datang dan membantu nasabah untuk memberikan

informasi dan mengarahkan nasabah sesuai tujuan datang ke bank sehingga



nasabah merasa terbantu dengan adanya satpam tersebut. Disamping itu juga
pelayanan yang sudah dinikmati adalah adanya kursi tunggu yang disediakan
untuk nasabah yang datang ke bank sambil menunggu antrian untuk melakukan
transaksi, nasabah juga dapat menikmati layanan internet gratis agar tidak merasa
bosan dan jenuh dalam menunggu antrian. Selain itu juga letak BPR yang berada
di pusat kota Gianyar dan cukup strategis menjadikan nasabah mudah
menjangkau, dan adanya kantor kas disetiap kecamatan di Gianyar sehingga
nasabah yang dari jauh dapat bertransaksi pada kantor kas tersebut tanpa harus
pergi ke kantor pusat di Gianyar. Disamping fasilitas yang disediakan tersebut,
juga masih terdapat keluhan dari nasabah yang biasanya menerima pelayanan
jemput angsuran maupun tabungan jarang dilakukan mengingat jumlah nasabah
yang lumanyan banyak sehingga uang yang seharusnya disetorkan untuk angsuran
atau tabungan dipakai untuk keperluan sehari-hari dan mengakibatkan terkena
denda pinalti karena adanya keterlambatan pembayaran angsuran. Dalam
menghadapi persaingan yang semakin ketat antara lembaga keuangan, dan untuk
memenuhi keinginan dari nasabah dalam mendapatkan kualitas pelayanan yang
baik, maka BPR. Werdhi Sedana harus melakukan suatu terobosan yang dapat
mengedepankan kualitas pelayanan yang baik, sehingga tercapainya kepuasan
nasabah yang tentunya akan berdampak terhadap perkembangan BPR di masa
mendatang.

Pokok permasalahan penelitian ini berdasarkan latar belakang masalah yang
dijelaskan, adalah Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah PD. BPR Werdhi Sedana Gianyar.



METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan pada PD. BPR WERDHI SEDANA di
Kabupaten Gianyar yang beralamat di JI. Brigjen Ngurah Rai No. 71 Gianyar.
Sebagai obyek dalam penelitian ini adalah bidang manajamen pemasaran yang
meliputi kualitas pelayanan dimensi bentuk fisik (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy) dan kepuasan nasabah. Data primer yang digunakan dalam penelitian
ini adalah melalui wawancara dan kuisioner yang disebarkan kepada responden,
yaitu nasabah PD. BPR WERDHI SEDANA. Data sekunder adalah data yang
berasal dari instansi yang berkedudukan sebagai penyebar informasi, yaitu data
jumlah pegawai, jumlah nasabah, dan perkembangan nasabah PD. BPR WERDHI
SEDANA.

Populasi dalam penentuan jumlah sampel pada penelitian ini adalah
nasabah PD. BPR WERDHI SEDANA . Pada tahun 2016 jumlah nasabah sebesar
87.574 nasabah. Dalam pelaksanaan penelitian tidak melibatkan semua populasi.
Dengan pertimbangan karena terbatasnya dana dan waktu maka jumlah sampel
dibatasi berjumlah 98 nasabah yaitu nasabah tabungan.

Pada penelitian ini digunakan model Analisis regresi linier
sederhana adalah hubungan secara linear antara satu variabel independent (X)
dengan variabel dependent (Y). Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan
antara variabel independent dengan variabel dependent apakah positif atau negatif

dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel



independen mengalami kenaikan atau penurunan. Analisi linier sederhana ini
diproses penggunakan program komputer Statistical Package For Social Science

(SPSS)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis ini digunakan untuk menghitung besarnya pengaruh dimensi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah Hasil analisis dinyatakan dalam bentuk

persamaan garis regresi linier sederhana.

Tabel 1

Hasil Analisis Regresi

. Coefficients Standardized .
Variabel Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 15,525 2,655
Kualitas 0,260 0,030 0,000
pelayanan
Thitung = 8,705
Slg Fhitung = 0,000
R= 0,664

R square = 0,441

Berdasarkan tabel 1, maka rumusan regresi linier sederhana yaitu :

Y = 15,525 + 0,260X
Dari persamaan tersebut, dapat diinterpretasikan sebagai berikut

1. Nilai a = 15,525 mengandung arti apabila tidak ada perhatian terhadap kualitas
pelayanan atau nilainya adalah konstan maka skor Kepuasan Nasabah adalah

sebesar rata-rata 15,525.



2. 0,260 mengandung arti bahwa jika kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1
satuan maka kepuasan nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,260

satuan.

Analisis Determinasi

Untuk mengetahui besar kecilnya sumbangan (kontribusi) antara variabel bebas
(kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat (kepuasan nasabah), maka
digunakan koefisien determinasi. Analisis ini digunakan untuk mengetahui
persentase besarnya pengaruh variabel yang diteliti, yaitu antara variabel bebas
terhadap variabel terikat kepuasan nasabah. Rumus untuk menentukan besarnya
koefisien determinasi (D) adalah D = (r) 2 x 100 %. Besarnya (r)*> dapat
diperoleh dari besarnya (r) pada tabel 5.3, yang besarnya = 0,920.

Koefisien determinasi sebesar 44,09 %, atau nilai R Square sebesar 0,441 x 100%
= 44,1% berarti pengaruh kualitas pelayanan memberikan konstribusi terhadap
kepuasan nasabah adalah sebesar 44,09%. Sisanya sebesar 100,0 % - 44,09 % =

55,91% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada kesempatan ini.

Uji T-Test
Uji ini digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah adalah signifikan atau hanya diperoleh

secara kebetulan.



Tabel 2
Hasil Uji T

Standardized
Coefficients Correlations
Model Beta t Sig. Zero-order Partial
1 (Constant) 5,848 ,000
KUALITAS PELAYANAN ,664 8,705 ,000 ,664 ,664

Hasil perhitungan yang diperoleh t-hitung adalah 8,705 lebih besar dari t-tabel
sebesar 1,66 berada pada daerah penolakan Ho, maka Ho ditolak atau Hi diterima,
berarti memang benar ada pengaruh yang positif dan nyata (signifikan) antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PD. BPR Werdhi Sedana

Kabupaten Gianyar dan bukan diperoleh secara kebetulan.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, maka didapat kesimpulan hasil
penelitian sebagai berikut.

Ada pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas pelayanan terhadap
kepuasan naabah PD.BPR Werdhi Sedana kabupaten Gianyar. Hal ini dapat di
lihat dari persamaan regresi linier sederhana : Y = 15525 + 0,260X dapat
dinyatakan ada pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah, atau dengan kata lain dari koefisien regresi variabel kualitas pelayanan
sebesar 0,260 mengandung arti bahwa jika kualitas pelayanan mengalami
kenaikan 1 satuan maka kepuasan nasabah (YY) akan mengalami peningkatan
sebesar 0,260 satuan. Dari koefisien determinasi diperoleh 44,09% Ini berarti

kualitas pelayanan memberikan konstribusi terhadap kepuasan nasabah sebesar




44,09% sedangkan sisanya 55,91% disumbangkan oleh variabel lain yang tidak
diteliti seperti tempat parkir dan pelayanan penjemputan angsuran/tabungan. Dan
dari hasil uji signifikasi parsial (t-test) diperoleh t-hitung 8,705 > t-tabel 1.66
dengan nilai sig. 0.000 < 0.05 berarti ada pengaruh yang positif dan signifikan
dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan naabah PD.BPR Werdhi Sedana

Kabupaten Gianyar.

Saran
Mengingat kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan kuat
terhadap kepuasan nasabah, maka diajukan saran-saran sebagai berikut :

a. Kualitas pelayanan BPR Werdhi Sedana perlu ditingkatkan lagi dan tetap
mempertahankannya karena kualitas pelayanan memberikan konstribusi cukup
besar terhadap penilaian kepuasan nasabah, disamping itu juga agar berjalan
sejajar dengan misi perusahaan yaitu “Memberikan Layanan Perbankan dengan
menanamkan etos kerja berbasis Dharma dan memberikan manfaat yang
optimal sehingga menumbuhkan kepercayaan dan loyalitas nasabah” serta
motto “Melayani Dengan Dharma”

b. Perlunya peningkatan dari segi penampilan karyawan mengingat penampilan
karyawan masih dalam kategori cukup karena hal pertama yang dinilai oleh
nasabah ketika bertemu maupun berkomunikasi dengan karyawan adalah
penampilan karyawan atau tata cara berpakaiannya, pada saat itu nasabah akan

memberikan nilai kepuasan yang dirasakan tersendiri oleh nasabah. Untuk itu



diperlukan pakaian yang menunjukan karakteristik karyawan bank oleh
karyawan BPR. Werdhi Sedana.

. Mengingat kualitas pelayanan dalam ruang kantor hanya berpengaruh 44,09%
maka perlu dilakukan evaluasi indikator yang mempengaruhi kepuasan

nasabah yang mencapai angka 55,91%.
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