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Abstrak 

Perkembangan usaha perbankan telah mengalami perkembangan. Kepuasan 
nasabah merupakan hal penting yang dipertahankan oleh bank karena berkaitan 
dengan nilai keberhasilan suatu pelayanan yang diberikan. Tujuannya adalah 
mengetahui pengaruh kualitasspelayanan dannnilaiinasabah terhadap kepuasan 
nasabah Bank BPD Bali Capem Unud. Penelitian ini menggunakan  metode 
Propotionate Random sampling, dengan jumlah sampel 100 responden. Hasil  
penelitian, mendapatkan adanya pengaruh  positif dan signifikan antara  kualitas 
pelayanan dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah. Pihak PT. Bank BPD 
Bali Capem Unud sebaiknya dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan  nilai 
nasabahnya agar mampu mempertahankan nasabah dan memperkuat citranya.  
 

Kata kunci  : kualitas pelayanan, nilai nasabah dan kepuasan nasabah. 

 
Abstract 

The development of banking business has been growing rapidly. Customer 
satisfaction is an important thing that is maintained by the bank as it pertains to 
the success of a value of the service provided. The purpose  determined the effects 
of servquals and customer value on customer satisfaction’s Bank BPD Bali 
Capem Unud. This study used a propotionate random sampling’s method, with a 
sample size of 100 respondents. This study found that a significant and positive 
effect on customer satisfaction between service quality and customer value. PT. 
Bank BPD Bali Capem Unud suggested to improve the qualities of serviced and 
value for its customers to be able to retain customers and strengthen their image. 
Keywords: service quality, customer value and customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan waktu kegiatan usaha jasa semakin 

mengalami perkembangan. Berkembangnya teknologi dan ilmu pengetahuan, 

pertumbuhan ekonomi dan budaya menyebabkan konsumen semakin jeli dan 

selektif dalam memilih suatu produk yang akhirnya memiliki manfaat sesuai 

harapannya. 

Salah satu usaha jasa yang telah mengalami perkembangan adalah dalam 

usaha perbankan. Bank adalah suatu badan usaha yang menyimpan dana dari 

masyarakat yang kemudian akan disalurkan kembali pada masyarakat ke dalam 

bentuk kredit atau dalam bentuk lainnya untuk meningkatkan taraf hidup 

masyarakat. (Kasmir, 2010: 25).  

Perkembangan bank umum di provinsi Bali mengalami peningkatan tahun 

2008 sampai dengan 2012 dan mengakibatkan persaingan usaha. Mohammad dan 

Alhamadani (2011) mengatakan perkembangan intensitas persaingan 

mengakibatkan perusahaan untuk dapat memperhatikan keinginan dan kebutuhan 

pelanggan dan berusaha memenuhi harapannya. 

Kepuasan nasabah  merupakan hal yang penting untuk dipertahankan oleh 

bankddan pengusahaakarena kepuasan tersebutbberkaitan langsunggdengannnilai 

keberhasilanndari suatu produk dan pelayanan yang diberikan (Naik et al.,  2010). 

Cronin et al. (2000) mengatakan kepuasan pelanggan sangat diperhatikan oleh 

perusahaan karena berdampak pada kinerja perusahaan dimana pelanggan yang 

puas akan melakukan pembelian ulang. 
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Kualitas pelayanan merupakan akar penting yang mampu memberikan 

kepuasan bagi nasabahnya yang terkait dengan hasil perilaku dari muluttkermulut, 

keluhan,rrekomendasi dan pertukaran atau perpindahan (Yavas et al., 2004). 

Berry dalam Sainy (2010) mengatakan  kualitas pelayanan merupakan hal penting 

untuk mengetahui perilaku pelanggan, bertambahnya pelanggan dan pesaing.  

Faktor selanjutnya adalah nilai nasabah yang merupakan alat strategi 

fundamental aktivitas pemasaran dalam menjaga nasabahnya dengan cara 

pemberian nilai yang tinggi yang dapat menciptakan persaingan (Esfahani et al., 

2012). Nilai pelanggan juga merupakan evaluasi hasil perbandingan persepsi 

seseorang terhadap hasil dari pelayanan, kualitas dan manfaat yang diberikan 

dengan pengorbanan yang dibayarnya (Zhilin dan Peterson, 2004). Menurut 

Agyapong (2010) nilai nasabah adalah komunikasi antara nasabah dengan suatu 

bank dimana terjalin hubungan setelah seseorang melakukan penilaian terhadap 

produk dan pelayanan yang ditawarkan.  

PT. Bank Pembangunan Daerah Bali merupakan suatu Badan Usaha Milik 

Daerah (BUMD) yang dimiliki Pemerintah Daerah Provinsi dan Kabupaten/Kota 

se-bali yang berperan aktif dalam menggerakan sektor riil dan meningkatkan 

UMKM. PT. BPD Bali memiliki 13 kantor cabang dan 31 kantor cabang 

pembantu, salah satunya adalah Capem Unud.  

Istianto dan Tyra (2011)  mengatakan, dalam mengukur kepuasan terdapat 

berbagai hal yang harus diperhatikan, yaitu ciri khas jasa layanan yang diberikan 

oleh perusahaan. Ciri  khas tersebut seperti, kemudahan dalam pelayanan 

membuka rekening yang cepat dan tepat waktu, pemberian pelayanan yang cepat, 
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berkomitmen, keramahan karyawan, dan kemampuan karyawan di dalam 

mengatasi keluhan serta kinerja yang baik (Aga dan Safali, 2007).  

Suatu kualitas pelayanan memiliki peranan penting di dalam proses evaluasi 

karena kepuasan pelanggan dengan pengalaman layanan memperkuat perilaku 

seseorang melalui Word Of Mouth (WOM) untuk mempengaruhi citra suatu 

perusahaan (Mukrehejee, 2003). kemudian baik buruknya kualitas pelayanan tidak 

hanya berdasarkan persepsi penyedia pelayanan, tetapi berdasarkan persepsi 

nasabahnya (Ravichamdran et al., 2010). Persepsi terhadap kualitas pelayanan 

merupakan keyakinan nasabah akan pelayanan yang diterimanya secara 

menyeluruh (Shaikh et al., 2011).  

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Sriwidodo (2010) yang dimana 

penelitiannya dilakukan pada bank jateng bahwa, kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan nasabahnya. Selain itu, nilai nasabah juga 

memiliki peranan penting dalam pemberian kepuasan nasabah. Hal tersebut 

didapat melalui peneltian Fathor (2010) yang mengatakan variabel nilai nasabah 

memiliki penilaian yang tinggi dan mempunyai signifiksi yang tinggi terhadap 

kepuasan nasabahnya. 

Persaingan antar bank menawarkan manfaat dan pelayanan yangllebih 

menarik, syarattyang lebih mudahhdan produk yang bervariasi. Untuk perusahaan 

yang tidak mampu memperhatikan kualitas pelayanan dan kualitas produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan, maka perusahaan tersebut akan ditinggalkan oleh 

pelanggannya (Chenet et al., 2010). Penelitian ini dilakukan yang memiliki tujuan 
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untuk mencari tahu mengetahui pengaruhhkualitas pelayananndannnilainnasabah 

terhadappkepuasannnasabahhpadaaPT.bBank BPDbBali capem Unud. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan pada PT. Bank BPD Bali Capem Unud, dengan 

populasinya adalah nasabah yang menggunakan jasa PT. Bank BPD Bali Capem 

Unud yang berjumlah 11.467 orang nasabah. Sejumlah 100 orang responden 

dipilih sebagai sampel, dimana dipilih melalui proporsi produk yang disediakan 

PT. Bank BPD Bali capem Unud. Objek penelitian ini adalah mengukur kepuasan 

nasabah di PT. Bank BPD Bali Capem Unud melalui kualitas pelayanan dan nilai 

nasabah. Sumber dari penelitian ini di dapat secara sekunder maupun primer, 

dalam pengumpulan datanya dilakukan melalui kuesioner, wawancara dan 

observasi. Tabel 1 menunjukan variabel operasional penelitian ini 

Table 1  
KlasifikasiiKonstruk dan IndikatorrKonstruk 

KlasifikasiiKo
nstruk 

Konstruks Indicators Sumber 

Independent Kualitas 
pelayanan (X1) 

1. Bukti Fisik 
2. Keandalan 
3. Daya Tanggap 
4. Jaminan 
5. Empati 

- Hidayat (2009) 
- Suprapti (2010:286) 

 Nilai nasabah 
(X2) 

1. Nilai Produk 
2. Nilai Pelayanan 
3. Nilai Personel 
4. Nilai Harga 
5. Citra 

- Kotler dan Kelller 
(2009) 

- Hidayat (2009) 
- Palilati (2007) 
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Dependent Kepuasan 
nasabah (Y) 

1. Attributes Related to 
Product 

2. Attributes Related to 
Service 

3. Disconfirmation of 
expectation  

4. Overall Satisfaction 

- Endarwita (2014) 
- Hidayat (2009) 

 

Teknik yang digunakam adalah analisis regresi berganda, di mana dapat 

melakukan prediksi antara variable bebas terhadap terikatnya. Selanjutnya, untuk 

menguji ketepatan variabel yang membentuk masing-masing faktor digunakan 

factor analysis.  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil dari 100 orang responden nasabah PT. Bank BPD Bali 

Capem Unud didapatkan hasil, sebagian besar responden pada PT. Bank BPD 

Bali Capem Unud didominasi oleh laki-laki. Responden pada penelitian ini 

sebagian besarnya berusia 37-46 tahun. Jenis pekerjaan masing-masing 

responden, sebagai besar berprofesi sebagai PNS. Pada katagori pendidikan, 

sebagian besar responden berpendidikan sarjana. Pada katagori pengahasilan 

perbulan, sebagian responden memiliki penghasilan sebesar 1-3 juta dan katagori 

lama menjadi nasabah, sebagian besar responden adalah responden yang telah 

menjadi nasabah lebih dari 5 tahun. 

Uji Validitas Dan Reliabilitas 

Hasil pengujian dinyatakan valid dikarenakan hasil dari seluruh nilai 

korelasi antara 0,764 dan 0,934, yang  berada diatas 0,3. Hasil uji dikatakan 
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reliabel karena nilai dari keseluruhan alpa crunbach variabel penelitian diantara 

0,874 hingga 0,906, yang mana diatas 0,6.  

 

Analisis Faktor 

Tabele2 
Hasil Analisis Faktor 

NilaiiValiditas Keterangan  
KMO (Kaisar Mayer Olkine) 0,500-0,831 
X2 (Chi Square) 43,774-225,016 
Significan Chi Square 0.000 
Eigen Valeu 1,000-1,600 
Varian kumulative 61,611%-80,071% 
Anti Images 0,500-0,857 
Factor Loading 0,709-0,895 

 Sumber : Output SPSS 

Berdasar dari nilai ukur Table 2, disimpulkan bahwa seluruh variable sesuai 

dengan tolak ukurnya, di mana nilai KMO melebihi 0,50, nilai chi squarenya 

sudah diharap besar, eign value keseluruhan variabelnya >0,001. Nilai varians 

kumulatif keseluruhan variabelnya >60%, pada nilai MSA lebih besar dari 0,50, 

dan keseluruhan nilai Loading Factor lebih besar dari 0,50. Berdasarkan hal 

tersebut menunjukan hasil seluruh indakator dinyatakan valid.  

 
Analisis Regresi Linear Berganda 

Pada Tabel 3 memberitahu hasilppengaruh kualitas pelayanan dan nilai 

nasabah terhadap kepuasan nasabah di PT.bBank BPD Bali Capem Unud dengan 

menggunakan analisis regresi linier berganda. 
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Tabel 3 
Rekapitulasi Hasil Olahan SPSS 

Regresi Linier Berganda Y=      0,403 (X1)    +          0,456 (X2)  
Standart Error  0,107  0,107  
t-test  3,778 4,274  
Sig t  0,000 0,000  
R                           =     0,825 
R square               =     0,681 
F ratio                   = 103,616 
Sig F                     =     0,000 

Sumber: Hasil Olahan SPSS 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Pada uji normalitas mendapatkan nilaiiAsymp. Siggsebesar 0,272 > 

0,05. Sehingga data terdistribusi normal. Hasil uji multikolinearitas dimaana 

didapat nilai tolerance variabel independen sebesar 0,288 > 0,1 dan nilai VIF 

sebesar 3,467 < 10. Sehingga tidak terdapat gejala multikol. Terakhir adalah Uji 

heteroskedastisitas dimana didapat hasil, tingkat signifikan kedua variabel bebas 

di atas 0,05. Sehingga tidak ditemukan gejala heteroskedastisitas. 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Hasil ketepatan Model Regresi 

Uji-F dilakukan agar mengetahui pengaruh serempak antara kualitas 

pelayanan dan nilai nasabah dengan kepuasan nasabah. Nilai F sig. 0,000 < 0,05, 

menunjukan kedua variabel bebas (service quality dan customer value) 

berpengaruh serempak pada variabel kepuasan nasabah PT. Bank BPD Bali 
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Capem Unud. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Hidayat (2009) 

mengatakan bahwa terdapat pengaruh antara nilai nasabah dan kualitas pelayanan 

pada kepuasan nasabah. 

Uji Hipotesis 

Uji-t digunakan melihat pengaruh kepuasan nasabah secara parsial dari 

variabel kualitas pelayanan dan nilai nasabah. 

 
1)  Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank 

BPD Bali Capem Unud. 

Nilai t sig. 0,000<0,050, menyatakan kualitas pelayanan mempengaruhi 

kepuasan nasabah secara signifikan. Pemberian pelayanan yang terus meningkat 

pada PT. Bank BPD Bali Capem Unud, dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

Hasil tersebut mendukung penelitian sebelum-sebelumnya oleh Dibyantoro dkk. 

(2012), yang mengatakan, kelima dimensi dari kualitas pelayanan terdapat 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara. 

Penelitain tersebut juga didukung oleh Aliansyah, dkk.(2012) pada Bank Aceh 

Syariah Cabang Banda Aceh. 

2)  Pengaruh nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah PT. Bank BPD 
Bali Capem Unud. 

Nilai t sig. 0,000 < 0,050, berarti adanya dampak diantara nilai nasabah dan 

kepuasan nasabah secara parsial terhadap variabel. Semakin tinggi nilai, semakin 

digemari produk atau jasa yang diberi PT. Bank BPD Bali Capem Unud maka 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah (Palitali, 2007). Temuan ini mendukung 

penelitian sebelumnya oleh Haemoon (1999) pada industri perhotelan dan 

mendapatkan hasil bahwa terdapat hubungan dan pengaruh dari nilai pelanggan 
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terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut juga didukung oleh Mardikawati 

dan Farida (2013) pada pengguna jasa bus, Siwantara (2011), pada pelanggan 

telkomsel, dan Lee Wan- I (2011) pada pelanggan toko obat, yang mendapat hasil 

nilai dari pelanggan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 
SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini antara lain:  

1) Kualitas pelayanan berdasarkan kelima dimensi yang ada, memiliki 

pengaruh positif signifikan pada kepuasan nasabah Bank BPD Bali Capem Unud. 

2) Nilai nasabah memiliki pengaruh positif signifikan pada kepuasan 

nasabah Bank BPD Bali Capem Unud. 

 
Saran 

Berdasarkan simpulan dan kuesioner sebelumnya, saran yang dapat 

diberikan, yaitu seperti berikut:  

1) Penelitian berikutnya dapat lebih lengkap dengan menambah maupun  

menganalisis variabel lain yang dapat menyangkut kepuasan. 

2) Pihak Bagi pihak PT. Bank BPD Bali Capem Unud sebaiknya terus 

meningkatkan kualitas pelayanan dan nilai nasabah yang dimilikinya dengan 

mengevaluasi pelayanan yang ada agar mampu mempertahankan nasabah dan 

memperkuat citra perusahaan. 
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