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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR Gianyar Partasedana tahun 2016. Penelitian ini dilakukan 

di PT. BPR Gianyar Partasedana tahun 2016. Jumlah responden sebanyak 99 responden. 
Pengumpulan data menggunakan teknik wawancara dan kuisioner dengan skala likert. Teknik 

analisa data menggunakan analisis regresi linear sederhana.  

Dari hasil analisis yang sudah dilakukan, didapat hasil bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR Gianyar 

Partasedana tahun 2016. Kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR Gianyar Partasedana tahun 2016 

dipengaruhi oleh variabel bebas kualitas pelayanan sebesar 81,3 persen, sisanya 18,7 persen 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model. Dalam memberikan pelayanan 

kepada nasabah kredit hendaknya PT. BPR Gianyar Partasedana memperhatikan faktor-faktor 

kualitas pelayanan seperti kehandalan yaitu penyiapan jenis kredit (Kredit Investasi, Kredit Modal 

Kerja, Kredit Konsumtif) dan jaminan yaitu tentang kelancaran proses kredit sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah kredit PT. BPR Gianyar Partasedana. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah Kredit 

 

 

ABSTRACT 

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

credit at PT. BPR Gianyar Partasedana in 2016. This research was conducted at PT. BPR Gianyar 

Partasedana in 2016. The number of respondents is 99 respondents. Data collection using 

interview technique and questionnaire with likert scale. Data analysis techniques use simple linear 

regression analysis. 

From the results of the analysis that has been done, the results obtained that the quality of service 

variables positive and significant impact on customer satisfaction credit at PT. BPR Gianyar 
Partasedana in 2016. Credit customers' satisfaction at PT. BPR Gianyar Partasedana 2016 is 

influenced by free variable service quality of 81.3 percent, the remaining 18.7 percent influenced 

by other factors not included in the model. In providing services to credit customers should PT. 

BPR Gianyar Partasedana pay attention to service quality factors such as reliability of preparing 

the types of credit (Investment Credit, Working Capital Loan, Consumer Credit) and the guarantee 

that is about the smoothness of the credit process so as to provide quality services to the credit 

customers of PT. BPR Gianyar Partasedana. 
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PENDAHULUAN 

Lembaga keuangan perbankan saat ini mengalami perkembangan dan 

persaingan yang sangat pesat. Perbankan sendiri merupakan instrument penting 

dalam memperlancar jalannya pembangunan bangsa. Banyaknya jenis bank yang 

berdiri, menyebabkan konsumen memiliki banyak pilihan akan produk dan jenis 

bank yang diinginkan. Bagi nasabah, pelayanan yang bermutu sangat penting. 

Menurut Royne (dalam Tatik Suryani, 2001:273) kualitas pelayanan menjadi 

komponen utama karena produk-produk utama bank yaitu kredit merupakan suatu 

penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan bank juga mudah ditiru. Oleh 

karenanya kualitas bank bukan hanya ditentukan oleh produk bank itu sendiri, 

pelayanan yang bermutu kepada nasabah menjadi nilai utama bagi bank tersebut 

dibandingkan dengan pesaingnya. 

Perbankan mencakup segala hal yang berhubungan dengan bank, yaitu 

tentang kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan 

kegiatan usahanya. Perbankan Indonesia menjalankan fungsinya berasaskan 

demokrasi ekonomi dan menggunakan prinsip kehati-hatian. Dengan semakin 

banyaknya produsen yang menawarkan produk barang dan jasa, maka konsumen 

memiliki banyak pilihan yang semakin banyak. Semakin ketat pula persaingan 

yang ada dalam dunia bisnis. Perusahaan harus mampu bersaing dengan keadaan 

yang ada agar tetap mampu bertahan dalam kondisi yang ada. 

Menurut Nasution (2004:47), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen. Royne (dalam Suryani 2001:273), “Kualitas 

pelayanan menjadi komponen utama karena produk-produk utama bank yaitu 

kredit merupakan suatu penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan bank juga 

mudah ditiru”. Oleh karena itu persaingan akan sangat dipengaruhi oleh 

kemampuan bank memberikan pelayanan yang terbaik bagi setiap nasabahnya bila 

dibandingkan dengan pesaingnya. Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan 

antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. 

Menurut Wyckof (dalam Wisnalmati, 2005:155), kualitas jasa adalah 

tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa yang 



diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa depersepsikan baik 

dan memuaskan. Jika jasa yang diharapkan melampaui harapan pelanggan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah 

dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa dianggap buruk (Tjiptono, 

2005:121). Hal ini berarti kualitas yang baik ditentukan oleh persepsi pelanggan 

atau konsumen, dan menjadi tolak ukur perusahaan untuk memberikan pelayanan 

yang maksimal kepada konsumen serta melakukan perbaikan secara berkelanjutan 

untuk memuaskan konsumen agar tidak beralih kepada perusahaan lain. Hal ini 

akan membantu perusahaan dalam meraih keuntungan yang besar untuk 

meningkatkan income dan citra perusahaan dimata para konsumennya. 

Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari pandangan konsumen terhadap 

kinerja produk dan harapan pelanggan. Konsumen adalah pihak yang 

memaksimumkan nilai, mereka membentuk harapan akan nilai dan bertindak 

berdasarkan hal tersebut. Pelanggan akan membeli di perusahaan yang mereka 

anggap memberikan nilai bagi pelanggan (customer value) yang tertinggi. Untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menciptakan dan mengelola 

suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebih banyak dan kemampuan 

untuk mempertahankan pelanggannya (Supranto, 2006).  

Bank umum disebut juga sebagai bank komersial. Bank umum pada 

dasarnya melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional, yang kegiatannya 

memberi jasa dalam lalu lintas pembayaran. Di dalam Undang-Undang No. 23 

Tahun 1999 dan sebagaimana telah diubah dengan Undang-Undang No. 3 Tahun 

2004 tentang Perbankan. Bank didefinisikan sebagai badan usaha yang 

menghimpun atau mengumpulkan dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 

atau deposito dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau 

bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 

Dari definisi tersebut dapat disimpulkan, bahwa ada dua kegiatan pokok dari 

bank, yaitu pertama, kegiatan pengumpulan dana atas dasar kepercayaan dari 

msyarakat. Kegiatan kedua adalah penyaluran dana kepada masyarakat dalam 

rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. 



Bank Perkreditan Rakyat (BPR) merupakan salah satu jenis bank yang 

dikenal melayani golongan pengusaha mikro, kecil dan menengah. Dengan lokasi 

yang pada umumnya dekat dengan tempat masyarakat yang membutuhkan. BPR 

sudah ada sejak jaman sebelum kemerdekaan yang dikenal dengan sebutan 

Lumbung Desa, Bank Desa, Bank Tani dan Bank Dagang Desa atau Bank Pasar. 

BPR merupakan lembaga perbankan resmi yang diatur berdasarkan Undang-

Undang No. 7 tahun 1992 tentang Perbankan dan sebagaimana telah diubah 

dengan Undang-undang No. 10 tahun 1998. Dalam undang-undang tersebut 

secara jelas disebutkan bahwa ada dua jenis bank, yaitu Bank Umum dan BPR. 

Fungsi BPR antara lain menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan berupa deposito berjangka, tabungan, dan/atau bentuk lainnya yang 

dipersamakan dengan itu, memberikan kredit, menyediakan pembiayaan bagi 

nasabah berdasarkan prinsip bagi hasil sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan 

dalam Peraturan Pemerintah, dan menempatkan dananya dalam bentuk Sertifikat 

Bank Indonesia (SBI), deposito berjangka, sertifikat deposito, dan/atau tabungan 

pada bank lain. SBI adalah sertifikat yang ditawarkan Bank Indonesia kepada 

BPR apabila BPR mengalami over likuiditas. 

PT. BPR Gianyar Partasedana beralamat di Jalan Raya Buruan No. 88 

Kecamatan Blahbatuh Kabupaten Gianyar. PT. BPR Gianyar Partasedana sebagai 

bank yang melakukan kegiatan di sektor perbankan turut andil dalam 

pembangunan daerah khususnya di Kabupaten Gianyar, perlu melakukan 

terobosan guna meningkatkan jumlah pengguna jasa bank ini. Namun tidak dapat 

dipungkiri, seperti dengan lembaga perbankan lainnya, maupun bidang-bidang 

jasa lainnya, dinamika kepuasan antara konsumen tetap terjadi. Hal ini dapat 

dilihat dari pelayanan nasabah yang masih kurang, misalnya dalam pengajuan 

kredit yang dinilai nasabah prosesnya terlalu panjang dan lama. Selain itu 

keramahan karyawan pun harus selalu ditingkatkan agar nasabah merasa nyaman 

dengan pelayanan yang diberikan.  

Dimensi kualitas pelayanan sangat penting untuk diperhatikan oleh PT. BPR 

Gianyar Partasedana dengan memberikan pelayanan yang terbaik agar para 

nasabah merasa puas dan bisa merekomendasikannya kepada orang lain. 



Kepuasan nasabah akan membangun hubungan antara perusahaan dan konsumen 

yang semakin baik. Bukan hanya dalam segi kuantitas, melainkan juga dalam 

kualitas, artinya saran nasabah akan menjadi dorongan yang baik bagi perusahaan. 

Berikut disajikan jumlah nasabah kredit PT. BPR Gianyar Partasedana 

dalam lima tahun terakhir dari periode tahun 2012 sampai dengan tahun 2016 : 

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Nasabah Kredit PT. BPR Gianyar Partasedana 

2012-2016 

No Tahun 
Rekening  

Kredit 

Nominal Kredit  

(Rp) 
(1) (2) (3) (4) 

1 2012 1.145  48.296.565.900 

2 2013 1.217 58.099.731.200 

3 2014 1.425 66.476.234.000 

4 2015 1.526 73.608.704.950 

5 2016 1.456  70.008.650.000 

Total  6.769  316.489.886.050 

Sumber : PT. BPR. Gianyar Partasedana (2016) 

Berdasarkan Tabel 1.1 terlihat bahwa perkembangan jumlah nasabah kredit 

dari tahun 2012 hingga tahun 2015 cenderung meningkat, dan mengalami 

penurunan selama periode tahun 2016. Penurunan jumlah nasabah kredit yang 

terjadi diduga karena kualitas pelayanan yang kurang dari pihak bank. Hal ini 

perlu menjadi perhatian penting bagi perusahaan.  

Pokok permasalahan penelitian ini berdasarkan latar belakang masalah yang 

dijelaskan, adalah : Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah kredit pada PT. BPR Gianyar Partasedana ? 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan pada PT. BPR Gianyar Partasedana yang beralamat 

di Jalan Raya Buruan No. 88, Kecamatan Blahbatuh, Kabupaten Gianyar. 

Penetapan objek penelitian pada lokasi ini didasarkan pada pertimbangan bahwa 

lokasi tersebut dapat mewakili permasalahan yang ada dalam penelitian ini, selain 

itu PT. BPR Gianyar Partasedana dapat memberikan data yang sesuai dengan 

masalah yang diteliti yaitu adanya penurunan nasabah kredit pada tahun 2016.. 



Objek penelitian dalam hal ini adalah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 

kredit. 

Pada penelitian ini digunakan model regresi linier sederhana untuk 

mengetahui arah hubungan antara variabel kualitas pelayanan terhadap variabel 

kepuasan nasabah krredit apakah variabel independen berhubungan positif atau 

negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel 

independen mengalami kenaikan atau penurunan. Analisis regresi linier sederhana 

ini diproses menggunakan program komputer Statistical Package for Social 

Sciene (SPSS). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis regresi linier sederhana yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah 

untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen kualitas pelayanan 

dengan variabel dependen kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR Gianyar 

Partasedana apakah positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel 

dependen apabila nilai variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan. 

Adapun hasil pengolahan data dengan program SPSS Version 22.00 For Windows 

dapat dilihat pada Tabel 1 dibawah ini : 

Tabel 1 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 21,397 ,599  35,711 ,000 

Kualitas Pelayanan ,229 ,011 ,902 20,550 ,000 

 
Adjusted R Square 

Sig 

= 0, 811 

= 0,000 
    

 

Berdasarkan Tabel 1, maka rumusan regresi linier berganda yaitu : 

Y =  21,397 + 0,229(1) 

Dari persamaan tersebut, dapat dijelaskan sebagai berikut : 



Nilai α = 21,397 memiliki arti bahwa jika kualitas pelayanan (X) = 0 maka 

kepuasan nasabah kredit rata-rata sebesar 21,397. 

Nilai b = memiliki arti bahwa bila kualitas pelayanan naik satu satuan, maka 

kepuasan nasabah kredit rata-rata akan naik sebesar 0,229. 

 

Uji Parsial (t test) 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah kredit. Untuk menguji pengaruhnya secara 

parsial, maka digunakan uji t dengan tingkat signifikansi α 0,05. Pengujian 

pengaruh variabel independen pada variabel dependen adalah sebagai berikut : 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah Kredit (Y) 

pada PT. BPR Gianyar Partasedana di Kabupaten Gianyar tahun 2016 

Berdasarkan hasil analisis regresi yang dilakukan dengan bantuan program 

SPSS, dapat dilihat bahwa besarnya t-hitung adalah senilai 20,550 lebih besar dari 

nilai t-table yaitu 1,661. Sehingga kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR Gianyar 

Partasedana di Kabupaten Gianyar tahun 2016. 

 

Besarnya pengaruh variabel bebas tersebut dapat dilihat dari nilai koefisien 

determinasi atau R2 yang terlihat pada Tabel 2. 

 

Tabel 2 

Hasil Analisis Determinasi 

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change 

1 ,902a ,813 ,811 ,36529 ,813 422,283 

 

Besarnya pengaruh variabel bebas tersebut dapat dilihat dari nilai R2 sebesar 

0,813. Dengan demikian bisa diakatakan persentase kepuasan nasabah kredit pada 



PT. BPR Gianyar Partasedana di Kabupaten Gianyar tahun 2016 dipengaruhi oleh 

variabel bebas tersebut sebesar 81,3 persen, untuk sisanya sebesar 18,7 persen 

diberikan dampak dari faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model. 

Dari Adjusted R Square yang diperoleh yaitu sebesar 0,811. Ini 

menunjukkan bahwa 81,1 persen dari varian (naik turunnya) kepuasan nasabah 

kredit dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Sisanya 18,9 persen dipengaruhi 

faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model regresi ini. 

 

Simpulan 

Dari hasil Adjusted R Square yang diperoleh yaitu sebesar 0,811. Ini 

menunjukkan bahwa 81,1 persen dari varian (naik turunnya) kepuasan nasabah 

kredit dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Sisanya 18,9 persen dipengaruhi 

faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model regresi ini. Berdasarkan 

pengujian secara parsial, diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan berdampak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR Gianyar Partasedana 

di Kabupaten Gianyar tahun 2016. 

 

Saran 

Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah kredit hendaknya PT. BPR 

Gianyar Partasedana memperhatikan faktor-faktor kualitas pelayanan seperti 

kehandalan yaitu penyiapan jenis kredit (Kredit Investasi, Kredit Modal Kerja, 

Kredit Konsumtif) dan jaminan yaitu tentang kelancaran proses kredit sehingga 

dapat memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah kredit PT. BPR 

Gianyar Partasedana. 
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