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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh fasilitas, kualitas pelayanan, dan 

lokasi terhadap kepuasan nasabah pada bank BNI Kantor Cabang Universitas 

Kristen Duta Wacana Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah sebagian 

nasabah yang pernah melakukan transaksi secara langsung di BNI Kantor Cabang 

Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta dengan sampel sebanyak 100 

responden. Penelitian ini adalah metode kuantitatif, dengan menggunakan 

kuesioner dan studi pustaka sebagai metode pengumpulan data. Metode analisis 

data yang digunakan pada penelitian ini adalah regresi linear berganda yang 

dioperasikan melalui program spss. Melalui pengujian hipotesis yang telah 

dilakukan, hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas, kualitas 

pelayanan, dan lokasi secara serempak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah Bank BNI Kantor Cabang Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. 

 

Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Lokasi, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

This study is aimed to know the effect of facilities, quality of service and location to 

customer satistaction at the Indonesia National Bank (BNI) Branch Office Of Duta 

Wacana Christian University Yogyakarta. The population in this study is among 

customers who have dealt directly at the bank with a sample of 100 respondents. 

This research a quantitative method, using a questionaire and library study as a 

method for data collection. The method of data analysis used in this study is the 

multiple linear regression operating through SPSS programs. By hypothetical 

testing what was done, the result of this study suggest that facilities, quality of 

service and the location simultaneously, it had a positive effect to customer 

satisfaction at the Indonesia National Bank (BNI) branch office of Duta Wacana 

Christian University Yogyakarta. 

 

Keyword: Facilities, Quality of Service, Location, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Sumber daya manusia adalah bagian penting untuk menggerakkan 

sebuah perusahaan atau organisasi. Menurut Suwatno (2011:16) sumber 

daya manusia adalah suatu hal yang memiliki peran aktif maupun dominan 

di semua aspek organisasi, selain itu sumber daya manusia merupakan 

pelaksana atau penyelenggara terwujudnya tujuan perusahaan. Maka dari 

itu, setiap perusahaan diminta untuk menggunakan sumber daya manusia 

yang profesional pada tugas dan tanggung jawab sesuai dengan bidangnya 

masing-masing. Untuk mencapai suatu tujuan dalam perusahaan maka 

dimulai dari hal yang paling menunjang tercapainya suatu tujuan tersebut, 

yaitu dengan meningkatkan produktifitas kerja sumber daya manusia 

(SDM). Untuk meningkatkan produktivitas kerja, suatu perusahaan perlu 

meningkatkan kemampuan mereka dalam bersaing karena perusahaan yang 

dapat bersaing merupakan perusahaan yang bisa menyediakan fasilitas 

yang bermutu. Dengan demikian, kedepannya perusahaan tersebut dituntut 

agar dapat meningkatkan fasilitas maupun kualitas pelayanan yang ada. Hal 

ini bertujuan supaya setiap produk yang ditawarkan oleh perusahaan 

tersebut mendapatkan tanggapan yang baik dimata masyarakat. Dengan 

demikian setiap sumber daya manusia akan mampu menjalankan tanggung 

jawabnya dalam bekerja untuk meningkatkan setiap fasilitas yang ada di 

perusahaan tersebut. 
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Fasilitas adalah semua hal yang sengaja disediakan oleh penyedia 

jasa agar dapat diperfunakan oleh konsumen dengan tujuan yaitu 

memberikan tingkat kepuasan yang maksimal. Fasilitas yang dimaksud 

bisa berupa buku, pendingin ruangan dan fasilitas lain yang dapat 

menunjang kemudahan dalam mengakses informasi dan ilmu pengetahuan. 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), fasilitas adalah sarana 

untuk melancarkan pelaksanaan fungsi. Hal ini menunjukan bahwa dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik diperlukan fasilitas-fasilitas tersebut 

agar kualitas pelayanan yang dihasilkan dapat memuaskan setiap orang 

khususnya bagi konsumen.  

Pelayanan  merupakan  aktivitas  atau kegiatan  yang  ditawarkan  

oleh perusahaan   kepada   pelanggan   atau konsumen,  yang  bersifat  tidak  

berwujud  dan tidak  dapat  dimiliki. Pelayanan merupakan bagian dari 

tindakan yang berlaku bagi setiap orang yang memerlukan layanan. 

Dengan demikian, pelayanan-pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

tersebut bisa membantu dalam meningkatkan kepuasan pelanggan / 

nasabah.  

Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kemampuan dengan harapannya. Menurut 

(Sangadji,2013) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau sedih 

seseorang dalam perbandingan antara kesannya pelanggan terhadap 

tingkatan kinerja produk maupun jasa asli / aktual dengan kinerja sesuai 

yang sesuai. Untuk meningkatan kinerja produk maupun jasa, perusahaan 

harus mampu menciptakan keunggulan dalam bersaing yang dimana 
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merupakan sebuah usaha yang dilakukan oleh perusahaan guna 

mendapatkan keuntungan serta memberikan kepuasan tersendiri bagi setiap 

pelanggan. Kelebihan dalam bersaing bisa diciptakan dengan cara 

menentukan lokasi yang strategis.  

Berdasarkan   fakta   empiris  terkait dengan peletakan lokasi untuk  

berbisnis  adalah komponen  penentu  kepuasan konsumen,  karena lokasi     

yang mudah diakses (strategis) mengakibatkan tingginya kepuasan 

konsumen, pemilihan lokasi yang tepat mengakibatkan sebuah    

perusahaan    dapat    lebih    sukses    dibandingkan perusahaan  lainnya  

yang  berlokasi  kurang  stratregis, meskipun menjual produk yang sama, 

lokasi penjualan yang  strategis  memberikan  efisiensi  dan  kemudahan 

bagi   konsumen   untuk   melakukan   proses   pembelian (Tjiptono, 2004; 

dalam Febriana dkk., 2017).  

Sebagai salah satu Bank BUMN (Badan Usaha Milik Negara) 

pertama yang menjadi perusahaan publik setelah mencatatkan sahamnya di 

Bursa Efek Jakarta dan Bursa Efek Surabaya pada tahun 1996. BNI 

memperkuat struktur keuangan dan daya saingnya di tengah industri 

perbankan nasional dengan cara BNI melakukan sejumlah aksi korporasi, 

antara lain proses rekapitalisasi oleh Pemerintah di tahun 1999, divestasi 

saham Pemerintah di tahun 2007, dan penawaran umum saham terbatas di 

tahun 2010. Saat ini BNI memiliki 2.262 kantor cabang di Indonesia dan 8 

di luar negeri. BNI juga memiliki unit perbankan syariah, akan tetapi sejak 

2010 telah memisahkan diri sebagai BNI Syariah. Salah satu kantor cabang 

BNI yaitu di BNI Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. Kantor 
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BNI ini terletak di Jl. Dr. Wahidin Sudirohusodo No.5, Kotabaru, 

Yogyakarta.  

Dari latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “PENGARUH FASILITAS, KUALITAS 

PELAYANAN, DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

PADA BANK BNI KANTOR CABANG UNIVERSITAS KRISTEN 

DUTA WACANA YOGYAKARTA”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, permasalahan yang akan 

diangkat dalam penelitian ini yaitu, antar lain: 

a. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BNI 

Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta? 

b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank BNI Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta? 

c. Apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BNI 

Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah Bank 

BNI Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah Bank BNI Universitas Kristen Duta Wacana. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah Bank 

BNI Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan / Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam 

mempertahankan kepuasan nasabah di Bank BNI Universitas Kristen 

Duta Wacana Yogyakarta dengan mempertahankan fasilitas, kualitas 

pelayanan, serta lokasi. 

2. Bagi Akademik 

Penelitian ini dapat menjadi contoh referensi serta menambah wawasan 

untuk penelitian berikutnya.  

3. Bagi Penulis 

Peneliti dapat menerapkan ilmu yang didapat selama perkuliahan untuk 

menganalisis pengaruh pengaruh fasilitas, kualitas pelayanan, dan 

lokasi terhadap kepuasan nasabah.  

 

1.5 Batasan Masalah  

Agar penelitian yang diteliti tidak terlalu luas dan memiliki batasan masalah 

sesuai dengan kemampuan peneliti maka peneliti memberikan batasan 

masalah sebagai berikut : 

1. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BNI Kantor 

Cabang Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta dengan minimal 

pernah melakukan transaksi secara langsung sebanyak satu kali.  
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2. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

fasilitas, kualitas pelayanan, dan lokasi. 

3. Penelitian ini menggunakan kepuasan nasabah sebagai variabel 

dependen. 

4. Jumlah data yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 

responden. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Pada penelitian ini, tujuannya adalah untuk mengkaji pengaruh 

fasilitas, kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap kepuasan nasabah. Metode 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menyebarkan 

kuesioner kepada 100 orang responden sebagai sampel. Penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linear berganda serta analisis berdasarkan 

koefisien determinasi (R2), uji F (uji simultan), dan uji t (uji parsial). 

Berdasarkan analisis tersebut dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:  

a) Adapun frekuensi dan presentasi hasil penelitian menunjukkan bahwa 

responden terbanyak yang menjadi pernah menjadi nasabah atau pernah 

berkunjung secara langsung di Bank BNI Kantor Cabang Universitas Kristen 

Duta Wacana Yogyakarta adalah perempuan yaitu sebanyak 66 orang 

dengan presentasi 66%. Karakteristik narasumber berdasarkan usia 

menunjukkan bahwa narasumber terbanyak yang menjadi nasabah maupun 

pernah berkunjung secara langsung di Bank BNI Kantor Cabang Universitas 

Kristen Duta Wacana Yogyakarta adalah berusia 18-29 tahun sebanyak 84 

orang dengan presentasi 84%. 

b) Fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BNI Kantor 

Cabang Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. Sehingga, hipotesis 

pertama (H1) : fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

ditolak.  
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c) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank BNI Kantor Cabang Universitas Kristen Duta Wacana 

Yogyakarta. Sehingga, hipotesis kedua (H2) : kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dapat diterima. 

d) Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

BNI Kantor Cabang Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. 

sehingga, hipotesis ketiga (H3) : lokasi berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah dapat diterima 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses penelitian ini, ada 

beberapa keterbatasan yang dialami dan dapat menjadi faktor yang sebaiknya 

lebih diperhatikan bagi peneliti-peneliti yang akan datang dalam lebih 

menyempurnakan penelitiannya karena penelitian ini sendiri tentu memiliki 

kekurangan yang perlu terus diperbaiki dalam penelitian-penelitian kedepannya. 

Beberapa keterbatasan dalam penelitian tersebut, antara lain: 

1. Jumlah responden hanya 100 orang, tentunya masih kurang untuk 

menggambarkan keadaan yang sesungguhnya.  

2. Objek penelitian hanya difokuskan pada kepuasan nasabah di Bank BNI 

Kantor Cabang Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta yang mana 

merupakan satu dari banyaknya Bank BNI yang ada di Yogyakarta. 
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5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran yang dapat diberikan penulis adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Bank BNI Kantor Cabang Universitas Kristen Duta Wacana 

Yogyakarta 

a. Bank BNI Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta untuk lebih 

memperhatikan dan meningkatkan fasilitas yang ada. Contohnya 

seperti pihak bank menyediakan tempat penitipan bagi nasabah 

untuk menitip barangnya (seperti payung, helm, dan lain-lain). 

Selain menyediakan tempat penitipan barang, pihak bank juga 

sebaiknya menyediakan toilet bagi setiap nasabah yang datang. 

Karena dengan memperhatikan dan meningkatkan fasilitas yang ada 

maka hal ini juga dapat meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank 

BNI Kantor Cabang Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta.  

b. Penulis berharap Bank BNI Kantor Cabang Universitas Kristen Duta 

Wacana Yogyakarta agar dapat selalu meningkatkan kualitas 

pelayanan yang ada agar nasabah selalu merasa puas. Contohnya 

seperti setiap petugas bank wajib melayani nasabah tanpa 

memandang suku, agama, status sosial, dan lain-lain.  

c. Penulis berharap Bank BNI Kantor Cabang Universitas Kristen Duta 

Wacana Yogyakarta dapat selalu mempertahankan lokasi bank 

dikarenakan lokasi bank saat ini sangatlah strategis, mudah 

dijangkau, dan memiliki akses yang berdekatan dengan pusat 

perbelanjaan (mall, supermarket, dan lain-lain) serta rumah sakit, 
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sehingga hal ini dapat membantu perusahaan dalam mencapai target 

yang ada.  

 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Penulis berharap untuk penelitian selanjutnya agar menambah variabel 

lain yang mungkin dapat mendukung atau mempengaruhi kepuasan 

nasabah. Selain itu, dalam penelitian selanjutnya, disarankan agar 

memperhatikan manajemen waktu sebaik mungkin guna menghindari 

lamanya pengambilan data primer yang digunakan sehingga dapat 

menyebabkan terhambatnya proses pengumpulan dan penyusunan data.  
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