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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan disiplin kerja pegawai bank dengan kepuasan
nasabah Bank BRI kantor cabang Palu. Metode analisis kuantitatif digunakan dengan pengumpulan
data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 30 nasabah Bank BRI kantor cabang Palu. Analisis
regresi digunakan untuk menguji hipotesis bahwa disiplin kerja mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan
antara disiplin kerja pegawai bank dengan tingkat kepuasan nasabah, dengan koefisien regresi
positif signifikan pada tingkat signifikansi 0,01. Temuan ini menyoroti pentingnya disiplin kerja
dalam meningkatkan kepuasan nasabah di industri perbankan. Implikasi praktis dari penelitian ini
adalah pentingnya manajemen bank untuk terus memperhatikan dan meningkatkan tingkat disiplin
kerja pegawai sebagai strategi untuk meningkatkan kepuasan nasabah dan mempertahankan posisi
bank dalam persaingan pasar yang ketat.

Kata Kunci: Bank BRI, Manajemen bank, Strategi peningkatan kepuasan.

PENDAHULUAN

Lembaga keuangan bank merupakan entitas yang memainkan peran sentral dalam
sistem keuangan suatu negara. Bank bertindak sebagai perantara antara pihak yang
memiliki kelebihan dana (nasabah atau deposito) dan pihak yang membutuhkan dana
(peminjam atau debitur). (Alvionita, 2022) Fungsi utama bank meliputi pengumpulan dana
dari masyarakat dalam bentuk simpanan, serta memberikan kredit dan fasilitas keuangan
lainnya kepada individu, perusahaan, dan pemerintah (Irfani, 2020). Selain itu, bank juga
menawarkan berbagai layanan seperti transfer dana, penjaminan, investasi, dan pengelolaan
aset. Lembaga keuangan bank memiliki peran penting dalam menggerakkan ekonomi
dengan menyediakan modal bagi investasi dan konsumsi, serta memfasilitasi transaksi
keuangan yang aman dan efisien bagi masyarakat dan pelaku usaha. Di samping itu, bank
juga tunduk pada regulasi dan pengawasan yang ketat untuk memastikan keamanan dan
kestabilan sistem keuangan serta perlindungan terhadap kepentingan nasabah.

Bank merupakan institusi keuangan yang memegang peranan signifikan dalam
struktur ekonomi suatu negara. Tugas utamanya adalah menghimpun dana dari individu
atau lembaga yang memiliki kelebihan dana, lalu menyalurkannya kepada pihak-pihak
yang membutuhkan untuk berbagai keperluan seperti investasi, konsumsi, atau modal
usaha (Aprian et al., 2021). Selain itu, bank juga menawarkan beragam layanan keuangan
seperti pembukaan rekening, pemberian kredit, manajemen investasi, dan transaksi
finansial lainnya. Dalam era digital, bank telah mengembangkan layanan perbankan online
yang mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi melalui internet atau aplikasi
mobile (Efendi et al., 2021). Di samping itu, bank memiliki peran penting dalam menjaga
stabilitas sistem keuangan dengan mengelola risiko dan memastikan kepatuhan terhadap
regulasi keuangan yang berlaku (Rachmadi, 2024). Dengan demikian, bank memiliki peran
penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi dan kesejahteraan masyarakat secara
keseluruhan.

Fungsi bank sangat beragam dan memiliki peranan yang penting dalam
perekonomian sebuah negara (Azzahra et al., 2021). Pertama-tama, bank berperan sebagai
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lembaga intermediasi keuangan yang mengumpulkan dana dari masyarakat dalam bentuk
simpanan dan menyediakan dana tersebut kepada pihak lain yang membutuhkan, seperti
perusahaan atau individu, melalui pemberian pinjaman. Selain itu, bank juga memfasilitasi
proses pembayaran dengan menyediakan berbagai produk dan layanan seperti rekening
giro, kartu kredit, dan transfer antarbank, yang memudahkan individu dan bisnis dalam
melakukan transaksi keuangan (Nurdiansari et al., 2021). Selanjutnya, bank juga berperan
sebagai lembaga penyimpanan nilai, di mana masyarakat dapat menyimpan dan mengakses
dana mereka dengan aman dan nyaman. Selain itu, bank juga memainkan peranan penting
dalam menciptakan uang melalui proses penciptaan uang kredit, yang membantu dalam
meningkatkan likuiditas dan aktivitas ekonomi secara keseluruhan. Terakhir, bank juga
berperan sebagai lembaga penyalur dana untuk investasi, baik dalam bentuk pembiayaan
proyek-proyek infrastruktur maupun dalam bentuk investasi keuangan lainnya, yang
berkontribusi pada pertumbuhan ekonomi jangka panjang. Dengan berbagai fungsi
tersebut, bank menjadi salah satu pilar utama dalam sistem keuangan sebuah negara dan
memainkan peranan penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi dan kesejahteraan
Masyarakat (Azzahra et al., 2021).

Bank BRI, yang merupakan singkatan dari Bank Rakyat Indonesia, adalah salah satu
lembaga keuangan terkemuka di Indonesia yang berdiri sejak tahun 1895. Fokus utamanya
adalah memberikan layanan perbankan kepada sektor usaha mikro, kecil, dan menengah
(UMKM) serta masyarakat di daerah pedesaan (Abdul Kadir, 2018). Sebagai bank milik
pemerintah, Bank BRI memiliki jaringan yang luas dengan ribuan kantor cabang dan unit
layanan di seluruh penjuru Indonesia. Bank ini dikenal karena terus berinovasi dalam
layanan perbankan, termasuk pengembangan teknologi untuk memudahkan akses
perbankan, seperti aplikasi perbankan yang ramah pengguna (Nugraha & Bayunitri, 2020).
Selain itu, Bank BRI juga aktif dalam mendukung program pemerintah untuk
pengembangan UMKM dengan menyediakan program pembiayaan dan pelatihan. Melalui
komitmennya dalam memajukan sektor UMKM dan memberikan layanan perbankan yang
inklusif, Bank BRI tetap menjadi salah satu pilar utama dalam pembangunan ekonomi
Indonesia.

Salah satu faktor yang sangat penting dalam kesuksesan Bank BRI adalah Sumber
Daya Manusia (SDM) yang berkualitas. SDM yang baik menjadi kunci dalam menjaga
kualitas layanan, mengembangkan inovasi produk, dan menjaga hubungan baik dengan
nasabah. Kinerja seseorang dikatakan baik apabila hasil kerja individu tersebut dapat
melampaui peran atau target yang ditentukan sebelumnya (Asrul & Adda, 2021). Faktor
kinerja ini mencakup berbagai aspek, seperti keahlian dalam pelayanan pelanggan,
kemampuan dalam teknologi informasi dan komunikasi, serta integritas dan etika kerja
yang tinggi. Bank BRI berkomitmen untuk terus meningkatkan kompetensi dan
kesejahteraan SDM-nya melalui berbagai program pelatihan dan pengembangan Karir, serta
memastikan adanya lingkungan kerja yang kondusif dan berorientasi pada pencapaian
tujuan perusahaan. Dengan SDM yang unggul, Bank BRI mampu memperkuat posisinya
sebagai salah satu bank terkemuka di Indonesia dan terus berkontribusi dalam pertumbuhan
ekonomi dan kesejahteraan masyarakat.

Faktor disiplin kerja merupakan salah satu aspek kunci yang memengaruhi kinerja
dan produktivitas karyawan di Bank BRI maupun di institusi keuangan lainnya. Disiplin
kerja mencakup berbagai hal, mulai dari kepatuhan terhadap aturan dan prosedur internal,
ketepatan waktu, tanggung jawab terhadap tugas, hingga sikap profesional dalam
berinteraksi dengan klien dan rekan kerja (Asrul & Adda, 2021). Bank BRI sangat
memperhatikan faktor disiplin kerja ini karena dampaknya langsung terasa dalam efisiensi
operasional, pelayanan pelanggan yang baik, dan citra perusahaan secara keseluruhan.
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Bank BRI biasanya menerapkan berbagai program dan kebijakan untuk meningkatkan
disiplin kerja, seperti pelatihan dan pembinaan karyawan, pengawasan ketat terhadap
pelaksanaan tugas, serta insentif atau sanksi yang diberikan berdasarkan tingkat kepatuhan
dan kinerja individu. Dengan memperkuat faktor disiplin kerja, Bank BRI dapat lebih baik
dalam mencapai tujuan bisnisnya dan mempertahankan posisinya sebagai salah satu bank
terkemuka di Indonesia.

Penelitian Nabila & Mardianti, (2022) mengatakan bahwa disiplin kerja
mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan disiplin kerja yang tinggi cenderung
menghasilkan pelayanan yang lebih baik. Hal ini mencakup respons cepat terhadap
pertanyaan dan keluhan, penyelesaian transaksi dengan lancar, dan pengelolaan akun yang
akurat. Penelitian Rahayu & Dahlia, (2023) dan penelitian Nancy et al., (2020) juga
mengatakan bahwa disiplin kerja memengaruhi kepuasan kerja. Artinya jika kepuasan kerja
tinggi maka akan membuat karyawan senang untuk bekerja. Dengan begitu dampaknya
adalah kepada konsumen atau nasabah. Konsumen atau nasabah merasa dilayani dengan
maksimal, sehingga meningkatkan kepuasan bagi mereka.

Meneliti pengaruh disiplin kerja terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI Kantor
Cabang Palu merupakan langkah penting dalam memahami dinamika hubungan antara
kinerja internal sebuah bank dengan persepsi dan kepuasan nasabah. Kantor Cabang Palu,
sebagai representasi dari Bank BRI di wilayah tersebut, memiliki peran strategis dalam
melayani kebutuhan nasabah di daerah tersebut. Dengan memahami bagaimana tingkat
disiplin kerja di kantor cabang ini memengaruhi kepuasan nasabah, bank dapat
mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki atau diperkuat dalam operasional sehari-
hari. Faktor-faktor seperti ketepatan waktu dalam pelayanan, kualitas interaksi dengan
nasabah, dan akurasi dalam penyelesaian transaksi adalah hal-hal yang mungkin
dipengaruhi oleh tingkat disiplin kerja karyawan. Dengan demikian, penelitian ini dapat
memberikan wawasan yang berharga bagi manajemen Bank BRI Kantor Cabang Palu
untuk mengoptimalkan pelayanan mereka, meningkatkan kepuasan nasabah, serta
memperkuat posisi bank di pasar lokal. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat menjadi
landasan bagi pengembangan program pelatihan dan pembinaan karyawan untuk
meningkatkan disiplin kerja dan pelayanan yang lebih baik di masa mendatang. Oleh
karena itu, dalam penelitian ini ingin mengukur sejauh mana pengaruh disiplin kerja
terhadap kepuasan para nasabah Bank BRI Kantor Cabang Palu.

METODOLOGI
A. Populasi dan Sampel

Populasi seluruh nasabah Bank BRI KC Palu mencakup beragam individu dari
berbagai latar belakang dan kebutuhan perbankan. Dalam mencoba memahami tingkat
kepuasan nasabah secara menyeluruh, penting untuk memperoleh wawasan yang
representatif dari berbagai segmen nasabah. Dalam konteks ini, metode purposive sampling
dapat digunakan untuk memilih sampel yang secara sengaja dipilih berdasarkan Kriteria
tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian (Sugiyono, 2017). Dalam hal ini,
menggunakan jumlah sampel sebanyak 30 nasabah. Dengan demikian, penggunaan metode
purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 30 nasabah diharapkan dapat
memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang persepsi dan kebutuhan nasabah
Bank BRI serta faktor-faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan mereka.
B. Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini bersifat primer, yang diperoleh melalui
penggunaan kuesioner yang disebarkan kepada nasabah Bank BRI KC Palu. Kuesioner
dirancang untuk mengumpulkan informasi langsung dari responden mengenai persepsi,
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pengalaman, dan tingkat kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan oleh bank
(Sandu Siyoto & Sodik, 2015). Pertanyaan dalam kuesioner mencakup berbagai aspek
seperti kualitas layanan, kecepatan transaksi, kemudahan akses, dan kepuasan secara
keseluruhan. Kuesioner ini dikembangkan dengan cermat untuk memastikan bahwa data
yang diperoleh relevan dengan tujuan penelitian dan dapat memberikan gambaran yang
komprehensif tentang kepuasan nasabah Bank BRI KC Palu. Setelah kuesioner disebar,
data yang terkumpul akan dianalisis secara statistik untuk mengidentifikasi pola dan tren
yang relevan dalam persepsi nasabah. Dengan menggunakan pendekatan ini, diharapkan
penelitian ini dapat memberikan pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan nasabah Bank BRI KC Palu dan rekomendasi untuk perbaikan
layanan di masa depan.
C. Metode Analisis Data dan Pengujian Hipotesis

Dalam analisis data dan pengujian hipotesis menggunakan metode regresi sederhana,
langkah-langkah yang diambil akan terfokus pada hubungan antara satu variabel
independen dengan satu variabel dependen (Sekaran & Roger Bougie, 2017). Pertama-
tama, data yang telah terkumpul dari sampel nasabah Bank BRI KC Palu akan dimasukkan
ke dalam perangkat lunak statistik yang sesuai. Selanjutnya, variabel independen, misalnya
tingkat disiplin kerja karyawan bank, akan dipilih dan dihubungkan dengan variabel
dependen, yaitu tingkat kepuasan nasabah. Analisis regresi sederhana kemudian dilakukan
untuk mengetahui sejauh mana variabel independen mempengaruhi variabel dependen.
Proses ini melibatkan perhitungan koefisien regresi, intercept, serta uji signifikansi untuk
masing-masing variabel. Hasil dari analisis regresi akan memberikan informasi tentang
arah dan kekuatan hubungan antara disiplin kerja dengan kepuasan nasabah. Selanjutnya,
pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan antara kedua variabel
tersebut signifikan secara statistik atau tidak. Hal ini dapat dilakukan dengan menguiji
hipotesis nol bahwa koefisien regresi sama dengan nol, yang menunjukkan tidak adanya
hubungan antara variabel independen dan variabel dependen. Hasil pengujian hipotesis
akan membantu dalam menarik kesimpulan apakah disiplin kerja memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI KC Palu atau tidak. Dengan demikian,
metode analisis data dan pengujian hipotesis menggunakan regresi sederhana akan
memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang hubungan antara disiplin kerja
karyawan bank dan kepuasan nasabah.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Statistik deskriptif

Analisis statistik deskriptif adalah alat yang berguna dalam mengumpulkan
pendeskripsian data agar dapat menganalisis dan menggambarkannya sesuai dengan
kondisi yang sebenarnya (Sugiyono, 2014). Data penelitian dianggap baik jika nilai rata-
rata berada di atas nilai minimum, dan nilai standar deviasi mendekati nilai mean. Berikut
ini hasil statistik deskriptif pada penelitian:

Tabel 1. Analisis Deskriptif

Variable Obs Mean Std. Dev. Min Max
Kepuasan Nasabah 30 3.57 719 1.182 5
Disiplin kerja 30 3.636 .605 2 4.455

Sumber: STATA 17

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dari data yang diberikan, dapat dilihat bahwa
rata-rata tingkat kepuasan nasabah Bank BRI KC Palu adalah sebesar 3.57, dengan standar
deviasi sebesar 0.719. Ini menunjukkan bahwa secara umum, nasabah memberikan tingkat
kepuasan yang cukup tinggi terhadap layanan yang diberikan oleh bank, dengan variasi
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persepsi antar-nasabah yang relatif kecil. Rentang nilai kepuasan nasabah berkisar dari
1.182 hingga 5, menunjukkan adanya variasi dalam tingkat kepuasan antar-nasabah, namun
mayoritas nasabah memberikan penilaian positif terhadap pelayanan Bank BRI KC Palu.
Sementara itu, untuk variabel disiplin kerja karyawan bank, rata-rata nilai adalah
3.636, dengan standar deviasi sebesar 0.605. Ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan,
karyawan bank di Bank BRI KC Palu memiliki tingkat disiplin kerja yang cukup tinggi,
dengan variasi dalam tingkat disiplin yang relatif kecil di antara karyawan. Rentang nilai
disiplin kerja berkisar dari 2 hingga 4.455, menunjukkan bahwa sebagian besar karyawan
menunjukkan tingkat disiplin yang konsisten dalam menjalankan tugas-tugas mereka.
Secara keseluruhan, hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa Bank BRI KC Palu

memiliki tingkat kepuasan nasabah yang relatif tinggi dan karyawan bank yang
menunjukkan tingkat disiplin kerja yang cukup baik. Namun, masih diperlukan analisis
lebih lanjut untuk memahami lebih dalam hubungan antara kedua variabel ini dan apakah
ada korelasi yang signifikan antara tingkat disiplin kerja karyawan dan kepuasan nasabah.

Analisis Regresi Sederhana
Analisis regresi menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara disiplin
kerja karyawan bank dengan kepuasan nasabah di Bank BRI. Koefisien regresi untuk
variabel disiplin kerja adalah sebesar 1.07 dengan tingkat kesalahan standar sebesar 0.098.
Tabel 2. Regresi Linier Berganda

Kepuasan Nasabah Coef. St.Err. tvalue p-value [95% Conf Interval]  Sig
Disiplin Kerja 1.07 .098 10.95 0 .87 127  *F*
Constant -.322 .36 -0.89 .38 -1.059 416
Mean dependent var 3.570 SD dependent var 0.719
R-squared 0.811 Number of obs 30
F-test 119.830 Prob>F 0.000
Akaike crit. (AIC) 18.407 Bayesian crit. (BIC) 21.210

*% n< 01, ** p<.05, * p<.1

Hasil uji t menunjukkan bahwa t-value sebesar 10.95 dengan p-value sebesar O,
menandakan bahwa hubungan antara disiplin kerja dan kepuasan nasabah adalah signifikan
secara statistik pada tingkat signifikansi 0.01. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
setiap peningkatan satu unit dalam tingkat disiplin kerja karyawan bank akan
meningkatkan tingkat kepuasan nasabah sebesar 1.07. Selain itu, hasil analisis regresi juga
menunjukkan bahwa konstanta memiliki nilai yang tidak signifikan dengan p-value sebesar
0.38. R-squared yang tinggi sebesar 0.811 menunjukkan bahwa model regresi mampu
menjelaskan variasi sebesar 81.1% dalam tingkat kepuasan nasabah. Hasil ini menunjukkan
bahwa disiplin kerja merupakan faktor yang sangat berpengaruh dalam menentukan tingkat
kepuasan nasabah di Bank BRI, sehingga penting bagi manajemen bank untuk terus
memperhatikan dan meningkatkan tingkat disiplin kerja karyawan guna mendukung
peningkatan kepuasan nasabah secara keseluruhan. Hasil ini sama seperti penelitian Nabila
& Mardianti, (2022)

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis regresi, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara disiplin kerja karyawan Bank BRI KC Palu dengan tingkat kepuasan
nasabah. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat disiplin kerja yang
dimiliki oleh karyawan bank, semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. Koefisien
regresi yang positif dan signifikan (1.07) menegaskan bahwa setiap peningkatan satu unit
dalam tingkat disiplin kerja akan menyebabkan peningkatan sebesar 1.07 dalam tingkat
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kepuasan nasabah. Hasil ini memberikan indikasi kuat bahwa faktor disiplin kerja memiliki
pengaruh yang penting dalam membentuk persepsi positif nasabah terhadap layanan yang
diberikan oleh Bank BRI KC Palu. Dengan demikian, manajemen Bank BRI KC Palu
dapat menggunakan temuan ini sebagai dasar untuk meningkatkan kualitas layanan dengan
fokus pada pembinaan dan peningkatan disiplin kerja karyawan. Ini akan membantu bank
untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah serta citra positif di pasar.
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