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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Perkreditan Rakyat 

Durian Mandiri Di Kota Sawahlunto. Sampel pada penelitian ini sebanyak 50 

responden dengan metode accidental sampling. Berdasarkan hasil analisis regresi 

linear berganda dari variabel Kualitas Pelayanan dan Nilai Nasabah terhadap 

Kepuasan Nasabah dengan nilai Y = 17,810 + 0,277(X1) + 0,121(X2) + e. Dari uji 

t yang dilakukan pada variabel X1 yakni Kualitas Pelayanan dengan nilai t-hitung 

lebih besar dari t-tabel 2,350 > 2,012 yang artinya bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah, adapun pada variabel X2 

yakni Nilai Nasabah diperoleh nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel 2,153 > 2,012 

yang artinya Nilai Nasabah berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. Sedangkan 

hasil dari analisis uji f diperoleh nilai f-hitung lebih besar dari f-tabel yakni 5,324 

> 3,19 yang artinya bahwa Kualitas Pelayanan dan Nilai Nasabah secara bersama-

sama berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Nilai Nasabah, Kepuasan Nasabah.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Nasabah adalah fokus utama ketika mengungkap tentang kepuasan 

dan kualitas jasa perbankan. Kepuasan nasabah adalah perasaan senang 

atau kecewa yang timbul dari apa yang telah diterima nasabah yang 

kemudian dibandingkan dengan apa yang dirasakan. Pelayanan adalah 

kunci keberhasilan dalam hal tersebut. Kualitas layanan adalah elemen 

penting dalam menentukan keberhasilan suatu perbankan, (Ni Putu Lenny 

Pratiwi 2015). Seiring dengan perkembangan waktu, kegiatan usaha jasa 

khususnya perbankan semakin mengalami perkembangan. Berkembangnya 

teknologi dan ilmu pengetahuan, pertumbuhan ekonomi dan budaya 

menyebabkan nasabah semakin jeli dan selektif dalam memilih suatu 

produk maupun jasa yang ditawarkan. Salah satu usaha jasa yang telah 

mengalami perkembangan adalah usaha perbankan yakni Bank Perkreditan 

Rakyat (BPR) yang merupakan suatu perusahaan yang bergerak dalam 

bidang jasa. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) diharapkan dapat membantu 

masyarakat dalam mengatasi masalah keuangan dengan cara memberikan 

kredit berupa uang pinjaman, menghimpun dan menyalurkan dana 

masyarakat melalui kegiatan usaha perkreditan dalam rangka meningkatkan 

modal usaha sehingga tercipta kesejahteraan hidup yang baik.  

Perkembangan Bank Perkreditan Rakyat (BPR) pada umumnya 

mengalami peningkatan dari tahun ke tahun dan mengakibatkan persaingan 

usaha, (Hamdani 2019). Meningkatnya intensitas persaingan 
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mengakibatkan perbankan untuk dapat memperhatikan keinginan dan 

kebutuhan nasabah dan berusaha memenuhi harapannya, (Nurcaya 2014). 

Kepuasan nasabah merupakan hal yang penting untuk dipertahankan oleh 

bank karena kepuasan tersebut berkaitan langsung dengan nilai 

keberhasilan dari suatu produk dan pelayanan yang diberikan. Kepuasan 

nasabah harus sangat diperhatikan oleh bank karena berdampak pada 

kinerja bank. Kepuasan nasabah terlahir karena diberikannya kualitas 

pelayanan yang baik yang mencangkup keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan wujud. Kelima unsur kualitas pelayanan ini, paling tidak akan 

memberikan kepuasan nasabah bila bank selalu melayani melebihi harapan 

nasabahnya. Kualitas pelayanan merupakan akar penting yang mampu 

memberikan kepuasan bagi nasabahnya terkait dengan hasil perilaku dari 

mulut ke mulut, keluhan, rekomendasi dan pertukaran atau perpindahan.  

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan nasabah yang 

harus diperhatikan oleh perbankan adalah nilai nasabah. Nilai nasabah 

merupakan alat strategi fundamental aktivitas perbankan dalam menjaga 

nasabahnya dengan cara pemberian nilai yang tinggi yang dapat 

menciptakan persaingan. Nilai nasabah juga merupakan evaluasi hasil 

perbandingan persepsi nasabah terhadap hasil dari pelayanan, kualitas dan 

manfaat yang diberikan dengan pengorbanan yang dibayarnya. Nilai 

nasabah adalah komunikasi antara nasabah dengan suatu bank dimana 

terjalin hubungan setelah nasabah melakukan penilaian terhadap produk 

dan pelayanan yang ditawarkan oleh Bank, (Handika and Susanti 2019). 

PT. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Durian Mandiri merupakan 
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salah satu bank yang mulai beroperasi di kota Sawahlunto sejak tahun 

1989. Kegiatan utama yang di lakukan oleh PT. BPR Durian Mandiri 

adalah menghimpunan dana dari masyarakat dalam bentuk tabungan dan 

deposito yang kemudian menyalurkannya dalam bentuk kredit. Sebagai 

perusahaan jasa perbankan, PT. BPR Durian Mandiri tidak akan mungkin 

menghindar dari realita persaingan industri jasa perbankan yang semakin 

meningkat. Persaingan antar bank menawarkan manfaat dan pelayanan 

yang lebih menarik, syarat yang lebih mudah dan produk yang bervariasi. 

Untuk bank yang tidak mampu memperhatikan kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah, maka bank tersebut akan ditinggalkan oleh nasabahnya. 

Untuk mengukur kepuasan nasabah terdapat berbagai hal yang harus 

diperhatikan, yaitu ciri khas jasa layanan yang diberikan oleh bank. Ciri 

khas tersebut seperti, kemudahan dalam pelayanan membuka rekening yang 

cepat dan tepat waktu, pemberian pelayanan yang cepat, berkomitmen, 

keramahan karyawan, dan kemampuan karyawan di dalam mengatasi 

keluhan serta kinerja yang baik. Suatu kualitas pelayanan memiliki peranan 

penting di dalam proses evaluasi karena kepuasan nasabah dengan 

pengalaman layanan memperkuat perilaku nasabah tersebut melalui word 

of mouth (WOM) atau promosi dari mulut ke mulut sehingga akan 

mempengaruhi citra suatu bank.  

Dalam dunia perbankan yang didasarkan pada azaz kepercayaan, 

nilai nasabah dan masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat 

penting dalam menentukan keberhasilan. Karena berhasil atau tidaknya 

suatu bisnis perbankan bergantung pada kepuasan nasabahnya. Jika nilai 
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dalam perbankan bagi nasabah adalah kemudahan bertransaksi, maka 

kepuasan nasabah akan didapat pada bank yang mampu memberikan 

kemudahan dalam bertransaksi finansial yang dilakukan. Dalam hal ini, 

pelayanan adalah hal utama yang sangat diprioritaskan oleh PT. BPR 

Durian Mandiri. Memberikan kualitas pelayanan yang baik serta cekatan 

adalah suatu motivasi kerja bagi pihak bank dalam mempertahankan 

nasabahnya yang artinya nasabah tersebut puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh bank. PT. BPR Durian Mandiri hadir sebagai bank yang 

memegang teguh prinsip-prinsip syariah dalam pelaksanaan 

operasionalnya. PT. BPR Durian Mandiri sangat menyadari bahwa kualitas 

pelayanan memiliki peran penting dalam penciptaan kepuasan nasabah. 

Nasabah yang semakin kritis terhadap pelayanan yang diperoleh, membuat 

PT. BPR Durian Mandiri harus dapat melaksanakan kegiatan operasional 

sebaik mungkin untuk memberikan pelayanan terbaik. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka saya tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Perkreditan 

Rakyat Durian Mandiri Di Kota Sawahlunto.” 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan fenomena yang dijelaskan pada latar belakang di atas, 

maka masalah pokok yang diajukan untuk penelitian ini adalah :  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada 

PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Di Kota Sawahlunto? 

2. Apakah nilai nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. 
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Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Di Kota Sawahlunto?  

3. Apakah kualitas pelayanan dan nilai nasabah berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Di 

Kota Sawahlunto? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan  rumusan  masalah  diatas,  maka  tujuan  penelitian  ini 

dilakukan adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Di Kota 

Sawahlunto.  

2. Untuk mengetahui pengaruh nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah 

pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Di Kota Sawahlunto.  

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan nilai nasabah terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Di 

Kota Sawahlunto.  

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai, maka penelitian 

ini diharapkan mempunyai manfaat baik secara langsung maupun tidak 

langsung. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan dan wawasan peneliti 

terkait dengan bahan yang dikaji. 

 

2. Bagi Perbankan 
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Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan masukan dan 

menambah pengetahuan serta informasi mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 

Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Di Kota Sawahlunto. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Sebagai bahan informasi dan bahan pertimbangan bagi peneliti yang 

melakukan penelitian berikutnya yang sejenis. 

1.5 Sistimatika Penulisan 

BAB I   : Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian,   manfaat penelitian dan sistimatika penulisan. 

BAB II  :  Landasan Teori 

Bab ini berisi landasan teori sebagai kerangka acuan pemikiran 

dalam pembahasan yang akan diteliti dan sebagai dasar analisis 

yang diambil dari berbagai literatur, serta pengertian beberapa 

variable penelitian yang sudah ditentukan dan tentang penelitian 

terdahulu yang terkait dengan penelitian ini, kerangka pemikiran 

dan hipotesis. 

BAB III : Metodologi Penelitian 

Bab ini menjelaskan mengenai objek dan lokasi penelitian, jenis 

penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 

populasi dan sampel, definisi operasional variabel dan teknik 

analisis data. 

BAB IV : Hasil Penelitian Dan Pembahasan 



 

7 

 

Menjelaskan hasil penelitian, deskripsi objek penelitian yang 

telah dilakukan, dan disertai dengan pembahasan yang terkait 

dengan penelitian yang dilakukan.  

BAB V  :  Penutup 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan hasil pembahasan 

penelitian serta berisi saran pemecahan untuk masalah 

penelitian. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan uraian mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

dan nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah tabungan pada PT. 

Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Sawahlunto, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Bahwa variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi 

kualitas pelayanan, nilai nasabah dan kepuasan nasabah 

menghasilkan nilai Cronbach Alpha > 0,60. Angka ini 

menunjukan bahwa ketiga variabel tersebut memiliki tingkat 

reliabilitas atau keandalan yang tinggi. Oleh sebab itu, ketiga 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini dapat terus 

digunakan dalam tahap pengajuan hipotesis. 

2. Hasil dari Regresi Linier berganda adalah persamaan regresi yaitu: 

 

Y=a+b1.X1+b2.X2+e 

 

Y = 17,810 + 0,277(X1) + 0,121(X2) + e 

 

Persamaan regresi berganda diatas diketahui konstanta bernilai 

sebesar 17,810. Hal ini menunjukkan bahwa jika nilai variabel 

kualitas pelayanan (X1) dan nilai nasabah (X2) sama dengan nol, 

maka nilai variabel kepuasan nasabah (Y) sebesar 17,810 satuan. 

Nilai koofisien kualitas pelayanan (X1) bernilai sebesar 0,277. Hal 

ini menunjukkan bahwa nilai kualitas pelayanan (X1) naik 

sebesar satu satuan dengan asumsi nilai nasabah (X2) bernilai tetap 
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atau nol, maka nilai dari kepuasan nasabah (Y) akan naik sebesar 

0,277 satuan.  

Nilai koefisien nilai nasabah (X2) bernilai sebesar 0,121. Hal ini 

menunjukan bahwa jika nilai dari nilai nasabh (X2) naik sebesar 1 

satuan dengan asumsi kualitas pelayanan (X1) bernilai tetap atau 

nol, maka nilai dari kepuasan nasabah (Y) akan turun sebesar 0,121. 

3. Hasil dari determinan R
2
 adalah koefisien determinasi yang 

ditunjukan dari nilai R square sebesar 0,182 atau 18,2%. Hasil ini 

berarti variabel independen kualitas pelayanan (X1) dan nilai 

nasabah (X2) memiliki sumbangan pengaruh terhadap variabel 

dependen kepuasan nasabah (Y) sebesar 18,2% sedangkan 

sisanya sebesar 81,8% selebihnya dipengaruhi oleh variabel lain 

selain kualitas pelayanan (X1) dan nilai nasabah (X2) seperti 

kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi 

serta bersifat situasi sesaat. 

4. Kualitas pelayanan secara persial berpengaruh terhadap variabel 

dependen kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan oleh uji statistik 

dimana variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai t-hitung 

sebesar 2,350 > 2,012 dengan signifikan sebesar 0,023 < 0,05. 

Sehingga dapat di jelaskan bahwa hipotesis pertama (H1) 

diterima.Nilai nasabah secara persial berpengaruh terhadap 

variabel dependen kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan oleh 

uji statistik dimana variabel nilai nasabah (X2) memiliki nilai t-

hitung sebesar 2,153 > 2,012 dengan signifikan sebesar 0,025 < 



 

107  

0,05. Nilai signifikan yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai t-hitung 

yang lebih besar dari t-tabel menunjukan bahwa nilai nasabah 

(X2) berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). 

Sehingga dapat dijelaskan bahwa hipotesis kedua (H2) diterima. 

5. Kualias Pelayanan (X1) dan Nilai Nasabah (X2) secara silmutan 

atau bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Nasabah (Y). Hal ini 

ditunjukkan dari hasil uji statistik dimana nilai f-hitung sebesar 

5,234 dengan nilai signifikan sebesar 0,009 dan diperoleh nilai 

f-tabel sebesar 3,19. Nilai f-hitung yang lebih besar dari nilai f-

tabel dan nilai signifikan yang lebih kecil dari 0,05 menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan (X1) dan nilai nasabah (X2) secara 

simultan atau secara bersama sama berpengaruh dan signifikan 

terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah (Y). 

Sehingga dapat dijelaskan bahwa Hipotesis ketiga (H3) diterima. 

5.2 Saran 

 

Dalam upaya meningkatkan rasa puas nasabah yang 

menabung pada pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri 

Sawahlunto, peneliti memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Sawahlunto 

untuk lebih mempedomani variabel yang penulis teliti ( Kualitas 

Pelayanan dan Nilai Nasabah). 

2. Bagi Pimpinan PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri 

Sawahlunto sebaiknya lebih memperhatikan lagi Kualitas 
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Pelayanan dan Nilai Nasabah 

3. Bagi  Karyawan PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri 

Sawahlunto sebaiknya mengoptimalkan penerapan strategi 

pemasaran dengan memberikan pemahaman yang jelas kepada 

masyarakat luas. 

4.  Agar Masyarakat berminat dan tertarik menjadi nasabah 

tabungan pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri 

Sawahlunto maupun teransaksi lainnya. Selain itu PT. Bank 

Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Sawahlunto juga 

meningkatkan hubungan kerja dan komunikasi yang efektif antar 

pimpinan, karyawan dan nasabah. Khususnya bagi karyawan 

diharapkan dapat meningkatkan motivasi dalam bekerja agar 

nasabah yang menabung menjadi lebih nyaman dan bisa menarik 

para calon nasabah lain untuk bergabung menjadi nasabah PT. 

Bank Perkreditan Rakyat Durian Mandiri Sawahlunto. 

5. Untuk peneliti selanjutnya atau yang ingin melanjutkan 

penelitian yang sama agar memperluas populasi dan sampel serta 

memperbaharui variabel variabel bebas yang sudah ada agar 

tidak digunakan lagi dari hasil penelitian yang didapatkan bisa 

dijadikan pembanding dengan yang lain. 
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