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MOTTO 

 

 

 

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupnnya. Ia mendapat paha la  (da r i  k eba j ikan)  yang 

d iusahakannya  dan  ia  mendapat  s iksa  (da r i  k e jahatan)  

yang dikerjakannya (QS. Al Baqarah:286) 

 

Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh(urusan) yang lain, dan hanya 

kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap (QS. Al-Insyirah: 7-8) 

 

 

"Sesuatu yang belum dikerjakan, seringkali tampak mustahil, kita baru yakin kalau 

kita telah berhasil melakukannya dengan baik." (Evelyn Underhill) 

 

Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua. (Aristoteles)  
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ABSTRAKSI 

  
Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah pensiunan pada Bank Tabungan 

Pensiunan Nasional di Surabaya. Terdapat lima variabel independen yang 

digabung ke dalam suatu model penelitian untuk menjelaskan tingkat kepuasan 

nasabah yaitu tangible, responsiveness, assurance, reliability, dan empathy. 

Proses pengumpulan data dilakukan dengan metode convenience sampling pada 

setiap nasabah pensiunan yang berkunjung ke Bank Tabungan Pensiunan 

Nasional di kota Surabaya. Dari 250 kuesioner yang disebarluaskan kepada 

nasabah secara keseluruhan memiliki data yang lengkap sehingga dapat dilakukan 

analisa. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear 

berganda melalui program SPSS 11.00. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

tangible, assurance, dan empathy memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank BTPN, sedangkan faktor responsiveness dan reliability 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BTPN. 

Implikasi manajemen dan saran bagi pihak Bank BTPN selaku penyedia layanan 

perbankan juga didiskusikan pada bagian akhir dari penelitian ini.  

 

Kata kunci : tangible, responsiveness, assurance, reliability, empathy, kepuasan 

nasabah  
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ABSTRACT 

 
The purpose of this research was to determine effects of service quality toward 

costumer satisfaction on Bank Tabungan Pensiunan Nasional in Surabaya. There 

are five independent variables compiled into a research model to explain 

customer satisfaction level, i.e tangible, responsiveness, assurance, reliability, 

and empathy. The process of data collection used convenience sampling method 

on every costumer who visited to Bank Tabungan Pensiunan Nasional in 

Surabaya. From 250 questionnaires distributed to consumer overall had 

completed answer so it questionnaires could be analyzed. The method analysis 

used in this research is multiple regression linear using the program SPSS 11.00. 

The result showed that tangible, assurance, and empathy had significant 

relationship toward customer satisfaction, on the other hand responsiveness and 

reliability had no significant relatonship toward customer satisfaction. The 

management implication and suggestions for Bank BTPN as service provider 

were also discussed at the end of this research. 

 

Keyword : tangible, responsiveness, assurance, reliability, empathy, customer 

satisfaction  

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




