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ABSTRACT 
 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on 

customer satisfaction at Bank Bukopin capem Darmo Surabaya. There are five 

independent variables compiled into a research model to explain the level of 

customer satisfaction, namely real, responsive, guarantee, reliability, and 

empathy. The data collection process uses a non random accidental method for 

every retired customer who visits Bank Bukopin Capem Darmo Surabaya. Of 

the 110 questionnaires distributed to consumers as a whole have completed the 

answers so that the questionnaire can be analyzed. The analytical method used 

in this study is multiple linear regression using the SPSS 16.00 program. From 

the results of the study there is a positive and significant effect on the quality 

of service to the satisfaction of pensioners together. This can be seen from the 

significance value fcount of 0.00 so that it can be concluded that HO is rejected, 

which means that the tangible, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy variables simultaneously influence the satisfaction of retired 

customers. 
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PENDAHULUAN 

Salah satu bidang yang berkembang saat ini adalah bidang 

perekonomian. Perbankan merupakan salah satu jenis industri yang 

bergerak dibidang perekonomian. Bagi dunia perbankan, khususnya di 

Indonesia semaraknya kegiatan perbankan di Indonesia masih bersifat 

pasif, dalam arti hanya menunggu nasabah datang ke bank. Setiap bank 

mempunyai target dan maksud tujuan tertentu yang harus di tempuh 

dalam jumlah dan waktu yang telah ditentukan. Dalam mencapai 

targetnya bank harus memberikan produk, pelayanan dan komiten 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Hal ini dapat di lakukan dengan cara 

menawarkan beberapa fasilitas, kemudahan, hadiah yang menarik dan 

suku bunga yang cukup kompetitif. 

Tingginya tingkat persaingan serta banyaknya jumlah bank 

menuntut setiap bank untuk memprioritaskan kebutuhan masing-masing 

nasabah dalam setiap layanan dengan cara yang lebih unggul dan lebih 

memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing lainnya. Selain 

menawarkan berbagai produknya kualitas pelayanan juga berpengaruh 

untuk mendapatkan calon nasabah dan mempertahankan nasabah yang 

sudah ada. Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh 

kemampuan perbankan dalam memberikan layanan yang berkualitas. 

Kualitas pelayanan yang baik tercermin dari kepuasan nasabah untuk 

melakukan pengulangan  jasa perbankan, bahkan memberi promosi 

gratis dari mulut ke mulut kepada orang lain untuk menjadi calon 

nasabah di tempat yang sama.  

Kualitas pelayanan nasabah dapat ditingkatkan dengan cara 

mempelajari kebutuhan dan keinginan nasabah, sehingga 

menggembangkan rencana dan proses tindakan untuk memberi nasabah 

apa yang benar-benar mereka inginkan dan butuhkan. Kualitas 

pelayanan menjadi sangat penting dalam sebuah perusahaan terutama 

perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa karenanya, sudah jelas 

bahwa kualitas pelayanan juga menjadi perhatian besar.  Dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan maupun keunggulan produk 

perbankan dapat menciptakan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah ini 

memegang peran yang sangat penting dalam kesuksesan. Kepuasan 

nasabah merupakan refleksi penilaian nasabah terhadap jasa yang 

mereka rasakan pada waktu tertentu atau bisa dikatakan sebagai 

pengalaman sejati atau keseluruhan kesan nasabah atas pengalamannya 

menggunakan jasa perbakan. Hal ini berarti jika kinerja dibawah harapan 

nasabah mereka akan merasa tidak puas begitu pula sebaliknya jika 



 
 

kinerja sama dengan harapan nasabah maka nasabah akan merasa puas. 

Dalam jangka panjang kepuasan nasabah dapat di jadikan tujuan utama 

bagi perencanaan strategi jasa perbankan. Untuk menciptakan kepuasan 

nasabah terhadap perusahaan jasa itu sangat tidak mudah, sebab itu 

perbankan harus memperhatikan masalah kepuasan nasabahnya. 

Salah satu lembaga keuangan konvensional yang mempunyai 

berbagai macam produk baik menghimpun dana dan penyaluran dana 

adalah Bank Bukopin Capem Darmo Surabaya. Dalam program 

pembiayaan financing, salah satu produk yang diberikan oleh Bank 

Bukopin Capem Darmo Surabaya adalah pembiayaan pensiunan yang 

merupakan pembiayaan konsumtif. Pembiayaan pensiunan merupakan 

pembiayaan yang diberikan kepada para pensiun yang berasal dari 

lingkungan PNS, GURU, TNI, POLRI, BUMN atau BUMD atau 

pensiunan janda duda. Pembiayaan pensiunan ini memberikan fasilitas 

pinjaman dimana peminjam diharuskan untuk memberikan jaminan asli 

SK (Surat Keputusan) pensiun, dengan limit maksimal pembiayaan 

pensiunan ditawarkan ke nasabah sampai dengan Rp. 350.000.000, 

jangka waktu angsuran selama 15 tahun atau masa jatuh tempo lunas 

pada saat usia mencapai 75 tahun. 

Dalam menggeluti bisnis kredit pensiunan setiap bank pasti 

memiliki mitra usaha sama yaitu PT Asuransi Sosial Angkatan 

Bersenjata Republik Indonesia (Asabri) dan PT Tabungan dan Asuransi 

Pensiun (Taspen). Penyaluran kredit pensiunan Bukopin sebanyak 80% 

berasal dari nasabah Taspen, sementara sisanya berasal dari Asabri. 

Layanan perbankan terhadap para pensiunan merupakan bisnis jasa 

segmen pensiun yang mengalami perkembangan pada saat ini, untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pada nasabah pensiunan, 

perusahaan melakukan perbaikan kualitas jasa yang berperan dalam 

menentukan keberhasilan menjadi mass market di segmen pensiunan 

yang peduli terhadap para pensiunan dengan memberikan pelayanan 

yang terbaik, yang mengerti terhadap para pensiunan serta mampu 

memberikan kepercayaan terhadap nasabah pensiunan.   

Melalui adanya perubahan pada standarisasi kualitas layanan 

sebagai upaya memberikan layanan prima kepada nasabah pensiunan 

dengan membandingkan hasil pengukuran layanan prima perbankan 

Indonesia yang telah disajikan oleh biro riset Infobank dan terlihat Bank 

Bukopin khususnya Kantor Capem Darmo Surabaya tidak masuk dalam 

sepuluh bank terbaik pada pengukuran pelayanan prima, untuk itu 

penulis tertarik untuk mengkaji “Pengaruh Kualitas Pelayanan 



 
 

Karyawan Mikro Pensiunan Terhadap Kepuasan Nasabah Pensiunan Di 

Bank Bukopin Capem Darmo Surabaya”. 

 

KERANGKA DASAR PEMIKIRAN 

Kualitas Pelayanan (X) : 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

HIPOTESIS PENELITIAN 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

HO  : Tidak terdapat pengaruh signifikan antara pengaruh bukti langsung 

terhadap kepuasan nasabah. 

H1  :  Terdapat pengaruh  signifikan antara pengaruh bukti langsung terhadap 

kepuasan nasabah 

HO  : Tidak terdapat pengaruh signifikan antara keandalan terhadap kepuasan 

nasabah 

H2  : Terdapat pengaruh positif anatara keandalan terhadap kepuasan 

nasabah 

HO  :  Tidak terdapat pengaruh signifikan anatara daya tanggap terhadap 

kepuasan nasabah 

H3     :  Terdapat pengaruh signifikan antaran daya tanggap terhadap kepuasan 

nasabah 

HO     :  Tidak terdapat pengaruh signifikan antara jaminan terhadap kepuasan 

nasabah 

H4  :  Terdapat pengaruh signifikan antara jaminan terhadap kepuasan 

nasabah 

HO  : Tidak terdapat pengaruh signifikan antara empati terhadap kepuasan 

nasabah 

 
Bukti Langsung (X1) 

 
Keandalan (X2) 

Daya Tanggap (X3) 

Jaminan (X4) 

Empati (X5) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 



 
 

H5  :  Terdapat pengaruh signifikan anatara empati terhadap kepuasan 

nasabah 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian yang penulis lakukan adalah penelitian lapangan dengan 

menggunakan media kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Jenis 

penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Penelitian Kuantitatif yaitu 

metode penelitian yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan. Subjek populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 

Pensiunan Bank Bukopin Capem Darmo Surabaya dan sampel yang digunakan 

adalah non random acidental sampling ( yang tidak memberikan kesempatan 

yang sama pada setiap anggota populasi untuk dijadikan sampel penelitian )  

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Data Primer  

Data primer diperoleh dari menyebar kuesioner ke nasabah 

pensiunan pada Bank Bukopin Capem Darmo Surabaya yang 

bersedia menjadi responden dan mengisi kuesioner. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari data Bank Bukopin 

cabang Darmo Surabaya yang berupa informasi mengenai pensiunan, 

dan penelitian terdahulu yang relevan.  

 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Asumsi Klasik 

 

  Hasil Uji P-Plot  Uji Normalitas Data 

2.  

3.  

 

  

  



 
 

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Hasil Uji Normalitas Histogram 

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

10.  

11.  

12.  

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Hasil Uji MultikolineritasCoefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 
1,638 2,192  ,747 ,457   

Tangible -,078 ,055 -,111 -1,432 ,155 ,916 1,092 

Reliability ,065 ,067 ,079 ,974 ,332 ,835 1,198 

responsiveness ,196 ,061 ,272 3,212 ,002 ,774 1,292 



 
 

Assurance ,208 ,054 ,319 3,857 ,000 ,808 1,237 

Emphaty ,180 ,056 ,274 3,226 ,002 ,766 1,306 

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Pada uji Normalitas menunjukan bahwa grafik pada  P-Plot dapat 

terlihat pada titik-titik menyebar disekitar garis dan mengikuti garis 

diagonal, selanjutnya pada gambar Histrogram tersebut memberikan 

pola distribusi yang mendekati garis yang artinya adalah data distribusi 

normal sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi 

asumsi normalitas. 

 

Berdasarkan hasil uji Multikolonieritas nilai VIF ( Varian Inflation 

Factor ) dapat disimpulkan bahwa tangible (X1), realibility(X2), 

responsiveness(X3), assurance(X4), emphaty(X5) dan kepuasan nasabah 

(Y) tidak terjadi multikolinieritas karena satiap variabel memiliki nilai 

tolerance < 0,10 dan nilai VIF < 10. 

 

2. Uji Regresi Linier Berganda 

 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,638 2,192  ,747 ,457 

tangible (X1) 

-,078 ,055 -,111 -1,432 ,155 



 
 

reliability (X2) ,065 ,067 ,079 ,974 ,332 

responsiveness 

(X3) 
,196 ,061 ,272 3,212 ,002 

assurance (X4) ,208 ,054 ,319 3,857 ,000 

emphaty (X5) ,180 ,056 ,274 3,226 ,002 

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Y = 1,638 + (- 0,078)X1 + 0,065 X2 + 0,196 X3 + 0,208 X4 + 0,180 X5 

 

Interpretasi dari persamaan model regresi diatas, sebagai berikut : 

1. Konstanta (β0) = 1,638 menunjukan besarnya pengaruh semua 

variabel bebas terhadap variabel terikat. Apabila variabel bebas 

konstan, maka nilai kepuasan konsumen sebesar 1,638. 

2. Nilai Koefisien Tangible (β1) = -0,078 menunjukan bahwa apabila 

tangible meningkat satu satuan, maka akan menurun pula kepuasan 

nasabah sebesar menurun -0,078 dengan asumsi nilai dari variabel 

lain tetap. 

3. Nilai Koefisien Reliability (β2) = 0,065 menunjukan bahwa 

apabila reliability meningkat satu satuan, maka akan meningkat 

pula kepuasan nasabah sebesar 0,065 dengan asumsi nilai dari 

variabel lain tetap. 

4. Nilai Koefisien Responsiveness (β3) = 0,196 menunjukan bahwa 

apabila responsiveness meningkat satu satuan, maka akan 

meningkat pula kepuasan nasabah sebesar 0,196 dengan asumsi 

nilai dari variabel lain tetap. 

5. Nilai Koefisien Assurance (β4) = 0,208 menunjukan bahwa 

apabila assurance meningkat satu satuan, maka akan meningkat 

pula kepuasan nasabah sebesar 0,208 dengan asumsi nilai dari 

variabel lain tetap. 

6. Nilai Koefisien Emphaty (β5) = 0,180 menunjukan bahwa apabila 

emphaty meningkat satu satuan, maka akan meningkat pula 



 
 

kepuasan nasabah sebesar 0,180 dengan asumsi nilai dari variabel 

lain tetap. Nilai Koefisien Tangible (β1) = - 0,078 menunjukan 

7. Bahwa apabila variabel lain nialinya tetap dan tangible meningkat 

satu satuan, maka kepuasan nasabah akan mengalami penurunan 

sebesar 0,078. Koefisien bernilai negatif artinya terjadi hubungan 

negatif antara tangible dengan kepuasan nasabah, semakin naik 

tangible semakin turun kepuasan konsumen. 

 

3.Koefisien Korelasi (r) 

 

Hasil Uji Koefisien Korelasi (r) 

 

Correlations 

 

tangible 

(X1) 

reliability 

(X2) 

responsiveness 

(X3) 

assurance 

(X4) 

emphaty 

(X5) 

kepuasan 

nasabah 

tangible (X1) Pearson 

Correlation 
1 ,121 ,185 ,078 ,256** ,043 

Sig. (2-

tailed) 
 ,206 ,053 ,420 ,007 ,653 

N 110 110 110 110 110 110 

reliability 

(X2) 

Pearson 

Correlation 
,121 1 ,394** ,186 ,135 ,269** 

Sig. (2-

tailed) 
,206  ,000 ,052 ,158 ,004 

N 110 110 110 110 110 110 

responsiveness 

(X3) 

Pearson 

Correlation 
,185 ,394** 1 ,253** ,282** ,440** 

Sig. (2-

tailed) 
,053 ,000  ,008 ,003 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

assurance 

(X4) 

Pearson 

Correlation 
,078 ,186 ,253** 1 ,401** ,504** 

Sig. (2-

tailed) 
,420 ,052 ,008  ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

emphaty (X5) Pearson 

Correlation 
,256** ,135 ,282** ,401** 1 ,461** 

Sig. (2-

tailed) 
,007 ,158 ,003 ,000  ,000 



 
 

N 110 110 110 110 110 110 

kepuasan 

nasabah 

Pearson 

Correlation 
,043 ,269** ,440** ,504** ,461** 1 

Sig. (2-

tailed) 
,653 ,004 ,000 ,000 ,000  

N 110 110 110 110 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 

Dari data diatas dapat disimpulkan  bahwa : 

a. Tangible memiliki nilai 0,043 termasuk dalam rentang nilai 

korelasi 0,000 – 0,199 dan masuk dalam kategori sanagt rendah. 

b. Reliability memiliki nilai 0,269 termasuk rentang nilai korelasi 

0,20 – 0,399 dan masuk dalam kategori rendah. 

c. Responsiveness memiliki nilai 0,440 termasuk rentang nilai 

korelasi 0,40 – 0,599 dan masuk dalam kategori sedang. 

d. Assurance memiliki nilai 0,504 termasuk rentang nilai korelasi 

0,40 – 0,599 dan masuk dalam kategori sedang.  

e. Emphaty memiliki nilai 0,460 termasuk rentang nilai korelasi 0,40 

– 0,599 dan masuk dalam kategori sedang. 

 

4.Koefisien Determinasi (R2) 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,651a ,424 ,396 1,18669 

a. Predictors: (Constant), emphaty (X5), reliability (X2), tangible 

(X1), assurance (X4), responsiveness (X3) 

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Berdasarkan data diatas diketahui bahwa nilai R squre sebesar 

0,424 yang menunjukan bahwa variabel independen yaitu emphaty, 

reliability, tangible, assurance dan responsiveness mampu menjelaskan 

variabel dependen yaitu kepuasan nasabah sebesar 42,4 % sedangkan 

sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam 

penelitian ini. 

 

 



 
 

TEKNIK PENGUJIAN HIPOTESIS 

1. Uji F (Simultan) 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 107,734 5 21,547 15,301 ,000b 

Residual 146,456 104 1,408   

Total 254,191 109    

a.  Dependent Variable: kepuasan nasabah 

b.  Predictors: (Constant), emphaty (X5), reliability (X2), tangible (X1), 

assurance (X4), responsiveness (X3) 

   Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 

Berdasarkan data diatas diketahui nilai signifikasi sebesar 0,000 < 

0,05 dan Fhitung pada tabel hasil Uji F koefisien sebesar 15,301 > 2,18. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa HO ditolak, yang berarti bahwa 

tangible, reliability, assurance, responsiveness dan emphaty berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan pada nasabah pensiunan. 

 

2. Uji T (Parsial) 

Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,638 2,192  ,747 ,457 

tangible (X1) -,078 ,055 -,111 -1,432 ,155 

reliability (X2) ,065 ,067 ,079 ,974 ,332 

responsiveness (X3) ,196 ,061 ,272 3,212 ,002 

assurance (X4) ,208 ,054 ,319 3,857 ,000 

emphaty (X5) ,180 ,056 ,274 3,226 ,002 

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

            Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 

Berdasarkan data diatas diketahui bahwa : 

1. Uji Hipotesis variabel X1 : 



 
 

Nilai signifikan variabel tangible sebesar 0,155 > 0,05 dan 

Thitung pada tabel hasil Uji T koefisien sebesar -1,432 < 1,658. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 diterima, yang berarti 

bahwa variabel tangible berpengaruh negatif tidak signifikan 

secara persial terhadap kepuasan nasabah pensiunan. 

2. Uji Hipotesis variabel X2 : 

Nilai signifikan variabel reliability sebesar 0,332 > 0,05 dan 

Thitung pada tabel hasil Uji T koefisien sebesar 0,974 < 1,658. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 diterima, yang berarti 

bahwa variabel reliability tidak berpengaruh secara persial 

terhadap kepuasan nasabah pensiunan 

3. Uji Hipotesis variabel X3 : 

Nilai signifikan variabel responsiveness sebesar 0,002 < 0,05 

dan Thitung  pada tabel hasil Uji T koefisien sebesar 3,212 > 

1,658. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak, yang 

berarti bahwa variabel responsiveness terdapat pengaruh secara 

persial terhadap kepuasan nasabah pensiunan. 

4. Uji Hipotesis variabel X4 : 

Nilai signifikan variabel assurance sebesar 0,000 < 0,05 dan 

Thitung pada tabel hasil Uji T koefisien sebesar 3,857 > 1,658. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak, yang berarti 

bahwa variabel assurance terdapat pengaruh secara persial 

terhadap kepuasan nasabah pensiunan.  

5. Uji Hipotesis variabel X5 : 

Nilai signifikan variabel emphaty sebesar 0,002 < 0,005 dan 

Thitung pada tabel hasil Uji T koefisien sebesar 3,226 > 1,658. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak, yang berarti 

bahwa variabel emphaty terdapat pengaruh secara persial 

terhadap kepuasan nasabah pensiunan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan uraian pada bab sebelumnya maka penulis mengambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Dari hasil penelitian terdapat pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah pensiunan secara 

bersama-sama. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi fhitung 

sebesar 0,000 (lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05) sehingga 

dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak, yang berarti bahwa 

varibael tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 



 
 

empati berhubungan secara simultan terhadap kepuasan 

nasabah pensiunan. 

2. Dari hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai R squere 

sebesar 0,424 yang menunjukan bahwa variabel independent 

yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empati mempengaruhi kepuasan nasabah pensiunan terhadap 

pelayanan Bank Bukopin Capem Darmo yaitu sebesar 42,4% 

sedangkan sisanya di pengaruhi oleh variabel-variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

3. Dari hasil penelitian uji parsial, maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel tangible dan reliability tidak terdapat pengaruh 

signifikan  terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari 

nilai thitung dari variabel tangible sebesar 0,155 (lebih besar dari 

taraf signifikansi 0,05) dan reliability sebesar 0,332 (lebih besar 

dari taraf signifikansi 0,05) sehingga dapat disimpulkan H0 

diterima, yang berarti variabel tangible dan reliability tidak 

berpengaruh secara persial terhadap kepuasan nasabah 

pensiunan. 
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