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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH BANK BTN CABANG YOGYAKARTA 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah Bank BTN Cabang Yogyakarta. 

Jenis penelitian ini adalah survei dengan teknik pengumpulan data 
menggunakan penyebaran kuisioner. Populasi dalam penelitian ini  adalah semua 
nasabah di Bank BTN cabang Yogyakarta. Variabel penelitian terdiri atas 5 
variabel independent yaitu : Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan dan  
Empati,	sedangkan variabel dependen adalah kepuasan nasabah.  

Sampel sebanyak 100 orang nasabah. Pengambilan sampel dilakukan 
dengan  menggunakan teknik  Accidental  Sampling. Data dianalisis 
menggunakan metoda regresi linear berganda, dengan uji hipotesis yaitu uji-F dan 
uji-t. 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa Uji koefisien determinasi (R2) 
dengan hasil .897 (89,7%). Hasil uji t menunjukan bahwa variabel Kehandalan 
(Reliability), dan Jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah.     Sedangkan variabel Bukti fisik (Tangible),  Daya Tanggap 
(Responsivness) dan Empati (Empathy) tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 

Kata  Kunci : Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Empati, kepuasan 
nasabah 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY TOWARD  CUSTOMER 
SATISFACTION AT  BANK BTN BRANCH YOGYAKARTA 

 

ABSTRACT  

 This study aims to determine the effect of service quality toward 
customer satisfaction at Bank BTN Yogyakarta Branch. 
 
 this type of research is a survey with data collection technique using 
questionnaires. The population in this study were all customers at Bank BTN 
Yogyakarta branch. The research variables consist of 5 independent variables, 
namely: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, while the 
dependent variable is customer satisfaction. The amount of sample are 100 
customers. Sampling was carried out using the Accidental Sampling technique. 
Data were analyzed using multiple linear regression, with hypothesis testing 
namely the F-test and t-test. 
  
 The results showed that the coefficient of determination test (R2)is  .897 
(89.7%). T test results show that the Reliability and Assurance variables have a 
significant effect on customer satisfaction. While variables Tangible, 
Responsiveness and Empathy does not have a significant effect on customer 
satisfaction. 
 

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, customer 
satisfaction 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH 

Bank sebagai Lembaga keuangan dalam menjalankan kegiatan bisnis 

tidak luput dari permasalahan yang sering di hadapi, yang tentu saja bisa 

berpengaruh pada sektor jasa. Maka, peran bank di sektor jasa memiliki peran 

yang amat penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan bagi 

para nasabah. Kepuasan pelanggan sangat diperhatikan oleh perusahaan 

karena akan berdampak pada kinerja penjualan. Kepuasan pelanggan 

berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas 

pelanggan, meningkatkan reputasi perusahaan, dan meningkatnya efesiensi 

dan produktifitas karyawan.  

Kualitas pelayanan yang baik akan menentukan sikap konsumen dalam 

menilai, memutuskan sekaligus memberikan kesan terhadap pelayanan yang 

diberikan, karena sering kali konsumen yang merasa puas akan cenderung 

lebih loyal terhadap perusahaan itu. Menurut Tjiptono (2012:301), kepuasan 

konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 

menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik. 

Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 

membuat sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra, 2005: 195), sedangkan 

Kotler (2003: 61) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi 
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kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Dari pengertian 

diatas dapat dipahami bahwa peran kualitas pelayanan yang baik merupakan 

hal sangat penting dan sangat berpengaruh, tanpa adanya pelayanan yang 

tepat  produk akan kurang diminati oleh konsumen. Oleh karena itu kualitas 

pelayanan harus meliputi lima dimensi yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry 1988 (dalam Tjiptono dan Chandra, 2005: 

133) yang terdiri dari bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). 

Persaingan pada jasa layanan perbankan menyebabkan setiap perusahaan 

harus berusaha meningkatkan kualitas produk agar kepuasan pelanggan dapat 

terwujud. Bank BTN cabang Yogyakarta merupakan salah satu perusahaan 

perbankan yang terletak di Jl. Jend. Sudirman No.71, Terban, Kec. 

Gondokusuman, Kota Yogyakarta, yang ikut bersaing dalam memberikan 

pelayanan yang prima bagi nasabahnya. Berbagai macam pelayanan 

ditawarkan oleh Bank BTN cabang Yogyakarta, baik dalam bentuk 

pendanaan, produk kredit maupun produk jasa dan layanan perbankan. 

Bagi Bank BTN cabang Yogyakarta Kualitas layanan yang ingin 

dipenuhi harus dilihat dari sudut pandang nasabah, karena nasabah bank 

merupakan penilaian utama dari kualitas pelayanan sehingga prioritas utama 

dalam jaminan kualitas adalah penilaian nasabah terhadap kualitas pelayanan 

jasa perbankan. Apabila Bank BTN cabang Yogyakarta dapat memberikan 

pelayanan yang layak dan adil terhadap seluru nasabah tentunya nasabah 

tersebut akan merasa dihargai dan nyaman dalam menggunakan jasa 

perbankan yang ditawarkan oleh Bank BTN cabang Yogyakarta sehingga 
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nasabah akan loyal dan menularkan pengalamanya kepada orang lain. Namun 

jika nasabah merasa tidak nyaman dan tidak memenuhi harapan dalam 

melakukan transaksi di Bank BTN cabang Yogyakarta maka dapat dikatakan 

bahwa nasabah tersebut merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan yang 

telah diberikan . 

Kualitas pelayanan yang baik kepada nasabah akan mampu 

meningkatkan kepercayaan terhadap bank. Pemberian layanan yang baik juga 

akan menumbuhkan citra yang baik pula pada nasabah. Kualitas pelayanan 

(service quality) berarti seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan 

harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima. Dapat didefinisikan juga 

sebagai hasil persepsi dari perbandingan antara harapan pelanggan dengan 

kinerja aktual layanan.  (Longginus Passe : 2016) 

Berdasarkan latar belakang dan pemikiran tersebut. Maka penulis 

mengadakan penelitian dengan judul “ PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK TABUNGAN 

NEGARA (BTN) cabang Yogyakarta. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan judul penelitian di atas, maka perumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui : 

1. Apakah dimensi Bukti fisik (Tangibles) berpengaruh terhadap 

kepuasan Nasabah pada Bank BTN cabang Yogyakarta ? 

2. Apakah dimensi Keandalan (Reliability) berpengaruh terhadap 

kepuasan Nasabah pada Bank BTN cabang Yogyakarta ? 

3. Apakah dimensi Daya tanggap (Responsiveness) berpengaruh 

terhadap kepuasan Nasabah pada Bank BTN cabang Yogyakarta ? 

4. Apakah dimensi Jaminan (Assurance) berpengaruh terhadap kepuasan 

Nasabah pada Bank BTN cabang Yogyakarta ? 

5. Apakah dimensi Empati (Emphaty) Berpengaruh Terhadap kepuasan 

Nasabah pada Bank BTN cabang Yogyakarta ? 

1.3 Tujuan penelitian  

Tujuan yang ingin di capai dalam  penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh dimensi Bukti fisik (Tangible) terhadap 

kepuasan Nasabah Bank BTN cabang Yogyakarta . 

2. Untuk mengetahui pengaruh dimensi Keandalan  (Reliability) 

terhadap kepuasan Nasabah Bank BTN cabang Yogyakarta . 

3. Untuk mengetahui pengaruh dimensi Daya tanggap (Responsiveness) 

terhadap kepuasan Nasabah Bank BTN cabang Yogyakarta. 

4. Untuk mengetahui pengaruh dimensi Jaminan (Assurance) terhadap 

kepuasan Nasabah Pada Bank BTN cabang Yogyakarta. 
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5. Untuk mengetahui pengaruh dimensi Empati (Empathy) terhadap 

kepuasan Nasabah pada Bank BTN cabang Yogyakarta. 

1.4 Manfaat  Penelitian 

1. Bagi para mahasiswa atau masyarakat yang memiliki minat terhadap 

permasalahan layanan perbankan, memberikan tambahan  referensi 

untuk membuat penelitian atau kajian. 

2. Bagi penulis, penelitian ini dapat menjadi suatu pengalaman yang 

sangat berharga untuk dapat membandingkan secara langsung teori 

yang diperoleh dengan keadaan yang sebenarnya dilapangan tentang 

pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah 

3. Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberikan informasi dan 

masukan yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dan 

referensi yang dapat mendukung upaya perbaikan layanan yang 

dijalankan oleh perusahaan. 

 

1.5 Batasan Masalah  

Penelitian ini hanya meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan Nasabah Bank BTN cabang Yogyakarta dengan menggunakan 100 

responden. Pengukuran variabel kualitas layanan menggunakan lima dimensi 

yang mempengaruhi kepuasan nasabah, yaitu : Bukti fisik (Tangible), 

Kehandalan (Reliability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan 

(Assurance), serta Empati (Empathy). Sedangkan variabel kepuasan, 

merupakan kepuasan nasabah atas kualitas layanan Bank BTN cabang 

Yogyakarta. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 KESIMPULAN 

Beradasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan sebelumnya, maka 

kesimpulannya adalah sebagai berikut 

1. Profil Responden   

Kesimpulan dari data yang telah diolah dari 100 responden nasabah Bank 

BTN cabang Yogyakarta, nasabah didominasi oleh Laki-laki dengan jumlah 55 

orang, dan untuk usia didominasi >24 – 29 tahun dengan jumlah 42 orang, 

kemudian latar belakang Pendidikan didominasi oleh pascasarjana dengan jumlah 

44 orang, dan rata-rata responden memiliki pengeluaran perbulan sebesar 

>2.000.000 – 3.000.000 dengan jumlah 44 orang. 

2. Analisis Regresi Linear Berganda 

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan melalui uji regresi linear 

berganda , dapat disimpulkan bahwa : 

1. Bukti fisik (Tangible) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

Bank BTN cabang Yogyakarta secara parsial. 

2. Kehandalan (Reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

BTN cabang Yogyakarta secara parsial. 

3. Daya tanggap (Responsiveness) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank BTN cabang Yogyakarta secara parsial. 

4. Jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

BTN cabang Yogyakarta secara parsial. 
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5. Empati (Empathy) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

BTN cabang Yogyakarta secara parsial. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Cakupan penelitian hanya di Bank BTN cabang Yogyakarta dengan menggunakan 

jumlah responden sebanyak 100 orang responden, sehingga hasil penelitian ini 

tidak dapat berlaku umum. 

2. Penelitian ini menggunakan kuesioner yang hanya memberikan jawaban tertutup 

sehingga memaksa responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-

pilihan jawaban ada. 

3.  Variabel penelitian hanya sebagian kecil dari variabel yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Sementara, masih banyak variabel lain yang mampu 

menentukan  kepuasan konsumen. 

5.3 Saran  

a. Bagi Perusahaan 

1. Karena variabel Keandalan (Reliability) berpengaruh signifikan maka 

perusahaan atau Bank BTN cabang Yogyakarta harus memperhatikan dan 

selalu meningkatkan keandalan layanan karyawannya dalam melayani 

nasabah. 

2. Karena variabel Jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan maka 

perusahaan atau Bank BTN cabang Yogyakarta harus memperhatikan  dan 

selalu meningkatkan keyakinan bahwa mereka akan mendapatkan layanan 

yang handal. 
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b. Bagi Penelitian selanjutnya 

1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menjangkau Bank-Bank yang lebih 

luas, sehingga dapat didapatkan kesimpulan yang lebih menyeluruh. 

2. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan yang 

tertutup, tetapi juga dapat diberikan dengan pertanyaan terbuka, sehingga 

nasabah dapat lebih leluasa untuk memberikan jawaban dan dapat dilakukan 

analisis yang lebih mendalam. 

3. Diharapkan dapat melakukan penelitian terhadap variabel-variabel  lain untuk 

menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dengan 

lebih komprehensif. 
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