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Abstrak 

Sebagai perusahaan jasa, Bank sangat memperhatikan dan menjadikan kepuasan sebagai fokus utama melalui kepuasan 

pelayanan dan kepuasan produk. Penelitian  ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTPN kantor cabang Dago Bandung.. penelitian ini dilakukan 

menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi berganda. Pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan rumus Slovin, dengan jumlah populasi sebanyak 2078 orang. Setelah melalui perhitungan, 

pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner kepada 100 responden nasabah Bank BTPN Kantor 

Cabang Dago Bandung. Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah secara parsial, Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah secara parsial. Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara bersamaan terhadap kepuasan nasabah secara 

simultan 

 

Kata Kunci-kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah 

 

 

Abstract  

Banks as a service company attach great importance to satisfaction through services and products. This study aims 

to determine the influence of service quality and product quality on customer satisfaction at Bank BTPN Dago 

Bandung branch office. The method used in this study is a quantitative method with multiple regression analysis. The 

sampling technique in this study uses the Slovin formula with a population of 2078 people. After going through the 

calculations, data collection was carried out by distributing questionnaires to 100 respondents of Bank BTPN Dago 

Bandung Branch Office. The results of this study show that partially the quality of service has a positive and 

significant effect on customer satisfaction. Product quality has a positive and significant effect on customer satisfaction 

Simultaneously, service quality and product quality have a simultaneous effect on customer satisfaction. 
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I. PENDAHULUAN 

Kompetisi dalam dunia bisnis meningkat dengan signifikan baik di tingkat nasional maupun internasional. Produk, 

barang atau jasa, tidak bisa dipisahkan dari layanan. Sehingga perhatian terhadap kepuasan pelanggan menjadi aspek 

utama yang perlu diperhatikan dan dijaga. Untuk berhasil dalam persaingan, perusahaan harus dapat menjamin 

kepuasan pelanggan. Bank tidak hanya bertugas sebagai pengelola dana masyarakat, tetapi juga memiliki peran 

dalam meningkatkan kesejahteraan ekonomi masyarakat.. (Kasmir, 2009) 

Hubungan bank dan kepuasan pelanggan atau nasabah sangat krusial dalam dunia bisnis perbankan. Kepuasan 

pelanggan menjadi ukuran yang signifikan untuk menilai keberhasilan suatu bank. Sebuah bank yang mampu 

memberikan pelayanan berkualitas, responsif terhadap kebutuhan nasabah, dan menjaga kepercayaan pelanggan, 

cenderung menciptakan tingkat kepuasan yang tinggi.  

Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan positif pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan 

tersebut setelah melakukan pembelian atau transaksi. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu 



 

 

kualitas layanan dan kualitas produk. Kualitas layanan yang tinggi, mencakup aspek pelayanan ramah, cepat, dan 

membantu, berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan. (Lubis, 2023). Tingkat kepuasan pelanggan sangat 

bergantung pada kualitas suatu produk atau layanan. Mengukur kepuasan pelanggan adalah elemen penting dalam 

meningkatkan kualitas layanan. Jika pelanggan tidak puas dengan layanan yang diberikan, dapat dianggap bahwa 

layanan tersebut kurang efektif dan efisien,. Kepuasan pelanggan, mencerminka bahwa harapan mereka telah terpenuhi. 

Maka, kepuasan pelanggan bisa tercapai apabila layanan dan produk memenuhi harapan.  

Menurut (Sulila, 2021) Kualitas pelayanan krusial dalam meningkatkan kepuasan pelanggan karena berdampak 

pada persepsi, pengalaman, dan kepuasan mereka terhadap suatu layanan atau produk. Pada penelitian tersebut 

dikatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Layanan baik memberikan pengalaman positif, membuat pelanggan merasa dihargai, dan memenuhi harapan. kualitas 

pelayanan yang memenuhi harapan berperan dalam menciptakan citra positif terhadap perusahaan, meningkatkan 

loyalitas, mengurangi keluhan, serta meningkatkan reputasi dan daya saing organisasi. Dengan demikia dalam menjaga 

kualitas pelayanan meningkatkan kepuasan, reputasi, dan daya saing suatu organisasi atau instansi di pasar. 

Karyawan menjadi bagian integral dari jasa yang disediakan. Mereka berfungsi sebagai komunikator dan 

mencerminkan citra perusahaan bagi pelanggan. Kualitas layanan yang diberikan menjadi indikator utama kinerja 

mereka. Selain kualitas jasa, Kepuasan pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh performa individu karyawan. Evaluasi 

kinerja karyawan memiliki peranan signifikan dalam memberikan feedback kepada karyawan mengenai kualitas 

pekerjaan mereka serta membantu perusahaan mencapai tujuannya. Penilaian yang obyektif, akurat, dan tertata dengan 

baik dapat meningkatkan kinerja sesuai dengan kebutuhan perusahaan. 

Hubungan antara kualitas produk bank dan kepuasan nasabah sangat erat terkait, karena kualitas produk bank 

memiliki dampak langsung terhadap pengalaman dan persepsi nasabah. Nasabah cenderung akan merasa puas jika 

produk-produk yang ditawarkan oleh bank, seperti layanan perbankan, produk investasi, dan layanan lainnya, memiliki 

kualitas yang tinggi. Kualitas produk yang baik akan menciptakan rasa kepercayaan, kenyamanan, dan efektivitas 

dalam penggunaannya bagi nasabah. Sebaliknya, produk yang kurang berkualitas atau tidak memenuhi harapan 

nasabah dapat menyebabkan ketidakpuasan dan bahkan kehilangan nasabah. Oleh karena itu, bank perlu 

meningkatkan secara berkala kualitas produknya agar dapat memperoleh kepuasan nasabah yang tinggi dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. 

untuk dapat meningkatkan tingkat kesuksesan dalam industri perbankan salah satunya  

dengan  usaha untuk menyediakan layanan jasa yang berkualitas tinggi, yang tercermin dalam kinerja layanan 

yang superior. Meskipun masalah pelayanan sebenarnya tidak kompleks, kurangnya perhatian Karena sifatnya yang 

sangat sensitif, risiko dapat timbul dalam konteks ini. Oleh karena itu, diperlukan dukungan sistem pelayanan dengan 

kualitas layanan yang optimal, fasilitas yang memadai, dan prinsip etika atau tata krama. Memberikan layanan 

bertujuan untuk menjamin kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya dapat membentuk nilai tambah atau citra positif 

bagi Perusahaan. 

Bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung setiap bulannya melakukan survey secara acak terhadap nasabahnya. 

Setiap mendekati akhir bulan, nasabah secara acak akan ditelpon oleh customer service untuk dilakukan survey 

mengenai kepuasan pelanggan 

Beberapa nasabah Bank BTPN Cabang Dago diketahui merasa pelayanan yang diberikan belum memenuhi 

harapan dan juga beberapa nasabah merasa produk yang ada kurang memenuhi harapan. Salah satu produk yang 

dimiliki oleh Bank BTPN adalah Tabungan Aplikasi m-banking. Tabungan Aplikasi m-banking merupakan salah satu 

layanan berbasis digital yang disediakan oleh BTPN untuk mempermudah segala sesuatu yang akan dilakukan oleh 

nasabah. Namun, beberapa nasabah sering mengalami kendala ketika menggunakan aplikasi tersebut seperti, susah 

untuk dibuka ketika ingin digunakan, lalu ketika aplikasi sudah berhasil terbuka tapi mengakibatkan handphone nasabah 

menjadi lemot dan loading aplikasi yang lama. Aplikasi sering kali mengalami maintenance sehingga tidak dapat 

digunakan ketika dibutuhkan. Selain itu sistem Aplikasi sering mengalami kendala terkait update data nasabah, data 

yang dimaksud adalah data dari tabungan maupun produk yang dimiliki nasabah nominalnya tidak sesuai dengan yang 

tertera pada aplikasi tersebut. Permasalahan tersebut menjadi kendala bagi nasabah yang mengakibatkan transaksi 

yang akan dilakukan oleh nasabah tersebut menjadi terhambat dan bahkan bisa menggagalkan transaksi. BTPN 

memiliki beberapa produk yaitu produk tabungan, produk deposito, produk investasi dan produk asuransi. BTPN 

menawarkan produk-produk tersebut dengan memiliki tingkat bunga dan keuntungan yang berbeda. Narasumber yang 

merupakan karyawan di Bank BTPN Dago Bandung mengatakan bahwa terdapat bebrapa nasabah yang 

mempermasalahkan atau mengeluhkan mengenai tingkat bunga Deposito yang dimiliki BTPN lebih rendah dibanding 



 

 

bank lain. Tingkat bunga rendah menjadi pertimbangan yang lebih bagi nasabah yang akan membeli produk deposito 

bahkan bisa membatalkan minat nasabah dan pindah ke bank lain untuk membeli produk yang sama tetapi dengan 

tingkat bunga yang lebih tinggii 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

Kepuasan pelanggan (NGUYEN, 2021) adalah evaluasi positif yang dilakukan oleh pelanggan terhadap produk 

atau layanan yang mereka terima. Kepuasan pelanggan terjadi ketika pelanggan merasa mendapatkan manfaat atau 

nilai yang sebanding dengan apa yang mereka keluarkan, seperti harga, waktu, dan usaha. 

Kepuasan pelanggan adalah faktor utama dalam kesuksesan bisnis. Dengan memastikan kepuasan pelanggan, 

perusahaan dapat meningkatkan profitabilitasnya. ini berfokus pada bisnis jasa, di mana kepuasan pelanggan 

ditentukan oleh tingkat kepuasan yang dihasilkan saat menggunakan layanan tertentu. Meskipun kinerja layanan 

(service performance) dapat memengaruhi persepsi pelanggan (perceived service), namun tidak selalu sejalan dengan 

harapan pelanggan (customer expectation). 

Dalam penelitian (Rifatul, 2018) Kualitas produk ditentukan oleh pelanggan berdasarkan pengalaman yang 

mereka rasakan dengan produk, diukur berdasarkan standar tertentu. Pelayanan adalah 

tindakan atau langkah yang dilakukan oleh sebuah organisasi atau lembaga untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan, dilakukan secara langsung (Sahadat, 2021). 

Menurut (Utami, 2023) Konsep kualitas pelayanan merupakan konsep yang kompleks dan abstrak, yang dijelaskan 

melalui karakteristik seperti intangibilitas, variabilitas, perishabilitas, dan inseparabilitas. dipahami melalui tingkah 

laku konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi produ layanan. Atribut yang  menentukan 

kualitas pelayanan termasuk ketepatan waktu, akurasi, kesopanan, kemudahan, kenyamanan, dan atribut pendukung 

lainnya. Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu ekspektasi layanan dan persepsi layanan. Ketika 

persepsi layanan memenuhi ekspektasi pelanggan, kualitas pelayanan dianggap baik dan memuaskan. 

Menurut Zeithham, Parasuraman, dan Berry, ada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: tangible (berwujud), 

reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Tiap dimensi 

memiliki indikator spesifik yang mencakup penampilan fisik, keandalan, tanggapan cepat, kepercayaan, dan 

kepedulian petugas terhadap kebutuhan pelanggan. 

Kualitas produk krusial dalam menentukan preferensi konsumen terhadap suatu produk. Produk yang dipasarkan 

harus telah teruji untuk memastikan kualitasnya yang baik, karena konsumen memberikan prioritas pada kualitas 

produk tersebut (Kotler dan Amstrong, 2018). Menurut Assauri (2018: 45), Kualitas produk adalah faktor  dalam suatu 

barang atau hasil yang sesuai dengan penggunaannya. dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah kemampuan 

suatu produk untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Keinginan tersebut seperti keawetan produk, 

produk dapat diandalkan, kemudahan penggunaan, dan atribut lainnya. 

 

III. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode kuantitatif adalah metode penelitian yang banyak 

menuntut untuk menggunakan angka,dari pengumpulan data, penjelasan terhadap data, serta penampilan hasilnya 

(Winarno, 2018).  Dalam penelitian ini menggunakan skala Likert. Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi sesorang terhadap suatu fenomena social (Sugiyono, 2018). Penelitian ini 

mengambil sampel dari nasabah bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung. Penelitian ini menggunakan data primer 

sebagai sumber data untuk diteliti. 

 

IV. HASIL PEMBAHASAN 

Analisis Deskriptif untuk variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk dilakukan dengan melihat tanggapan 

dari 100 responden yang telah mengisi kuisioner.  Tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan dan kualitas 

produk dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 1 Distribusi jawaban responden atas Tangible 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- 

rata F % F % F % F % F % 



 

 

1 Karyawan 

berpenampilan 

rapi dalam 

0 0 0 0 5 5% 51 51% 44 44% 4,39 

 memberikan 

pelayanan 

           

2 Ruang tunggu 

bersih dan nyaman 

0  0  7 7% 46 46% 47 47% 4,4 

3 Peralatan

 yang 

digunakan 

mendukung proses 

pelayanan 

0  0  6 6% 51% 51% 43 43% 4,37 

Rata-rata indikator 4,38 

Sumber; data olahan penulis sesuai hasl survey(2024) 

 

Berdasarkan tabel .1 dimana pernyataan karyawan berpenampilan rapi dalam memberikan 

pelayanan.menunjukkan bahwa responden menjawab mayoritas setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 

4,39, selanjutnya pada pernyataaan ruang tunggu bersih dan nyaman menunjukkan bahwa responden menjawab setuju 

dengan nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 4,4. Dan pada pernyataan peralatan yang digunakan mndukung peroses 

pelayanan mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 4,37. 

Dari data diatas  rata-rata dari indikator Tangible (berwujud) ada pada range empat, yaitu setuju dengan nilai 4,38 

yang dapat simpulkan bahwa indikator Tangible berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BTPN Kantor Cabang 

Dago Bandung. 

 

Tabel 2. Distribusi jawaban responden atas Reliability 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- 

rata F % F % F % F % F % 

1 Karyawan 

memiliki 

pengetahuan 

yang  

 luas 

mengenai 

informasi 

produk 

 yang 

saya butuhkan 

dan dapat 

menjelaskan 

dengan jelas 

0 0 

% 

0 0 

% 

4 4 

% 

43 43% 53 53% 4,49 

2 Karyawan 

memberkan 

pelayanan 

sesuai dengan 

yang dijanjikan 

0 0 

% 

0 0 

% 

4 4 

% 

43 43% 53 53% 4,49 



 

 

3 Kecepatan 

waktu 

pelayanan yang

 efektif 

dalam setiap 

transaksi yang 

0 0 

% 

0 0 

% 

7 7 

% 

45 45% 48 48% 4,41 

 dijalankan oleh 

karyawan Bank

 BTPN 

Kantor Cabang 

Dago 

           

Rata-rata indikator 4,46 

Sumber: data diolah berdasarkan survey (2024) 

 

Berdasarkan tabel.2 pernyataan karyawan memiliki pengetahuan yang luas mengenai informasi produk 

.menunjukkan bahwa responden mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 4,49, 

selanjutnya pada pernyataan kedua yaitu karyawan memberkan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 4,49. Dan 

pada pernyataan ketiga memiliki nilai rata-rata sebesar 4,41 menunjukkan sebagian besar responden menyatakan 

setuju bahwa karyawan memberikan waktu pelayanan yang efektif rata-rata dari indikator realiability (keandalan) yaitu 

setuju dengan nilai rata-rata 4,46 yang dapat simpulkan bahwa indikator Reliability berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung. 

 

Tabel 3. Distribusi jawaban responden atas Responsiveness 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- 

rata F % F % F % F % F % 

1 Karyawan mampu 

menyelesaikan 

transaksinya 

dengan cepat 

0 0 1 1% 4 4% 45 45% 50 50% 4,44 

2 Karyawan selalu 

cepat tanggap dalam 

memberikan 

pelayanan kepada 

saya 

0 0% 0 0% 4 4% 37 37% 59 59% 4,55 

3 Karyawan 

menangani semua 

keluhan saya 

0 0% 0 0% 4 4% 47 47% 49 49% 4,45 

Rata-rata indikator 4,48 

 

Berdasarkan tabel 4.3 dimana pernyataan pertama yaitu karyawan dapat menyelesaikan transaksinya dengan 

cepat, kondisi ini mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata 4,44. Selanjutnya pada pernyataan 

kedua yaituKaryawan selalu cepat tanggap dalam memberikan pelayanan, mayoritas responden menjawab setuju 

dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,55, kemudia pernyataan karyawan menangani semua keluhan, mayoritas 

responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,45. 

Adapaun rata-rata dari indikator responsiveness (ketanggapan) berada pada range empat yaitu setuju dengan nilai 

rata-rata 4,48 yang menyimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dari indikator responsiveness (keandalan) 

berpengaruh terhadap keapuasan nasabah. 

 

Tabel 4. Distribusi jawaban responden atas Assurance 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 



 

 

F % F % F % F % F % 

1 Karyawan mampu 

memberikan 

informasu secara 

jelas dan 

meyakinkan 

0 0 0 0 4 4% 50 50% 46 46% 4,42 

2 Karyawan mampu 

menjawab semua 

pertanyaan saya 

dengan baik 

0  0  2 2% 30 30% 68 68% 4,66 

3 Karyawan 

menunjukkan 

sikap professional 

yang membuat 

 saya merasa 

aman dan percaya

 untuk 

melakukan 

treansaksi 

0 0 0 0 3 3% 52 52% 45 45% 4,42 

Rata-rata indikator 4,5 

 

Berdasarkan tabel 4 pertanyaan Karyawan mampu memberikan informasi secara jelas dan meyakinkan, mayoritas 

setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,42. Pertanyaan Karyawan mampu menjawab semua pertanyaan saya 

dengan baik, mayoritas setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,66. pertanyaan Karyawan menunjukkan sikap 

professional yang membuat saya merasa aman dan percaya untuk melakukan transaksi, responden setuju dengan nilai 

rata-rata yang diperoleh 4,42. . rata-rata dari indikator assurance (jaminan) setuju dengan nilai rata-rata 4,5 yang 

menyimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan indikator assurance (jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

Tabel .5 Distribusi jawaban responden atas Emphaty 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Karyawan 

 bank BTPN

 Kantor 

CabangDago 

tidak lupa 

menyebutkan 

nama saya dalam 

memberikan 

layanan 

0 0 0 0 1 1% 54 54% 45 45% 4,44 

2 Karyawn selalu 

bersikap sopan 

terhadap saya 

0  0  2 2% 44 44% 54 54% 4,52 

3 Karyawan dapat 

mengerti dan 

memahami 

kebutuhan saya 

0  0  4 4% 45 45% 51 51% 4,47 



 

 

Rata-rata indikator 4,46 

 

Berdasarkan tabel .5 pertanyaan Karyawan bank BTPN Kantor Cabang Dago tidak lupa menyebutkan nama saya 

dalam memberikan layanan, mayoritas menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,44. pertanyaan 

Karyawn selalu bersikap sopan terhadap saya mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang 

diperoleh 4,52 pertanyaan Karyawan dapat mengerti dan memahami kebutuhan saya, mayoritas responden menjawab 

setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,47. rata-rata dari indikator emphaty (empati) setuju dengan nilai rata-

rata 4,46 yang menyimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dari indikator emphaty (empati) berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. 

 

Tabel 6. Distribusi jawaban responden atas Performance 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Pencairan dana 

dilakukan dengan 

tepat waktu 

0 0 0 0 3 3% 53 53% 43 43% 4,41 

2 Nasabah 

 dapat 

mengakses 

aplikasi

 Jenius 

kapanpun

 dan 

dimanapun 

0 0 0 0 4 4% 39 39% 57 57% 4,53 

Rata-rata indikator 4,47 

 

Berdasarkan tabel 6. pertanyaan Pencairan dana dilakukan dengan tepat waktu mayoritas responden menjawab setuju 

dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,41. Kemudian pada pernyataan kedua Nasabah dapat mengakses kapanpun dan 

dimanapun mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,53. rata-rata dari indikator 

emphaty yaitu setuju  dengan nilai rata-rata 4,47 yang menyimpulkan bahwa variabel kualitas produk dari indikator 

Performance berpengaruh terhadap keapuasan nasabah. 

 

Tabel 7. Distribusi jawaban responden atas Features 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Aplikasi

 Jenius 

memudahkan 

nasabah

 untuk 

0 0 0 0 3 3% 51 51% 46 46% 4,43 

  transaksi melalui 

smartphone 

           



 

 

2 Aplikasi jenius 

memiliki fitur yang 

beragam 

seperti untuk 

pembelian, 

pembayaran, 

transfer dan lain- 

lain 

0  0  0 0% 40 40% 60 60% 4,6 

Rata-rata indikator 4,51 

 

Berdasarkan tabel 7 pernyataan Aplikasi memudahkan nasabah untuk transaksi melalui smartphone responden 

mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,43. Kemudian pada pernyataan kedua 

Aplikasi memiliki fitur yang beragam seperti untuk pembelian, pembayaran, transfer dan lain-lain mayoritas responden 

menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,6 

Adapun rata-rata dari indikator features  memiliki nilai rata-rata 4,51 yang menyimpulkan bahwa variabel kualitas 

produk dari indikator features memiliki pengaruh terhadap keapuasan nasabah. 

 

 

Tabel 8. Distribusi jawaban responden atas Serviceability 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Kemudahan dalam 

melakukan 

transaksi 

0 0 0 0 3 3% 46 46% 51 51% 4,48 

2 Customer Services

 cepat 

tanggap

 dalam 

menanggapi 

keluhan saya 

0  0  5 5% 33 33 62 62% 4,57 

Rata-rata indikator 4,52 

 

Berdasarkan tabel 8 dimana pernyataan pertama yaitu Kemudahan dalam melakukan transaksi responden 

mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,48. Kemudian pada pernyataan kedua 

Customer Services cepat tanggap dalam menanggapi keluhan saya, mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai 

rata-rata yang diperoleh 4,57 

Adapun rata-rata dari indikator serviceability berada pada range empat yaitu setuju dengan nilai rata-rata 4,52 

yang menyimpulkan bahwa variabel kualitas produk dari indikator serviceability berpengaruh terhadap keapuasan 

nasabah. 

 

Tabel 9. Distribusi jawaban responden atas Realibility 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  



 

 

1 Produk-produk 

Tabungan, 

deposito, investasi

 

 dan 

asuransi

 sesuai 

dengan 

kebutuhan 

0 0 0 0 2 2% 47 47% 51 51% 4,49 

2 Produk-produk 

Tabungan, 

deposito, investasi

 dan 

asuransi dapat 

mendorong saya 

untuk menabung 

0  0  2 2% 41 41% 57 57% 4,55 

Rata-rata indikator 4,52 

 

Berdasarkan tabel 9 dimana pernyataan pertama yaitu Produk-produk Tabungan, deposito, investasi dan asuransi 

sesuai dengan kebutuhan responden mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,49 

Kemudian pada pernyataan Produk- produk Tabungan, deposito, investasi dan asuransi dapat mendorong saya untuk 

menabung, responden mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,55 

Adapaun rata-rata dari indikator realibility berada pada range empat yaitu setuju dengan nilai rata-rata 4,52 yang 

menyimpulkan bahwa variabel kualitas produk dari indikator reability berpengaruh terhadap keapuasan nasabah. 

 

Tabel 10 Distribusi jawaban responden atas Durability 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Produk-produk 

Tabungan, 

deposito, investasi

 dan 

asuransi 

 yang 

ditawarkan 

menarik

 untuk 

dibeli 

0 0 0 0 1 1% 44 44% 55 55% 4,54 

2 Aplikasi Jenius 

mampu bekerja 

dengan baik 

tanpa adanya 

hambatan 

0  0  2 2% 41 41% 57 57% 4,55 

Rata-rata indikator 4,54 



 

 

 

Berdasarkan tabel 10 pertanyaan Produk-produk Tabungan, deposito, investasi dan asuransi menarik untuk dibeli  

responden setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,54. Pertanyaan Aplikasi mampu bekerja dengan baik tanpa 

adanya hambatan, mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,55 Adapun rata-rata 

dari indikator durability dengan nilai rata-rata 4,54 yang dapat disimpulkan impulkan bahwa variabel kualitas produk 

dari indikator durability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 

Tabel 1. Distribusi jawaban responden atas Confornance Spesification 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Aplikasi jenius 

mudah digunakan 

untuk kebutuhan 

sehari-hari 

0 0 0 0 4 4% 51 51% 45 45% 4,41 

2 Biaya administrasi 

yang 

dibebankan 

terjangkau 

0  0  0 0% 43 43% 57 57% 4,57 

Rata-rata indikator 4.49 

 

Berdasarkan tabel 11 pertanyaan Aplikasi mudah digunakan untuk kebutuhan sehari-hari responden mayoritas 

memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,41 pertanyaan Biaya administrasi yang dibebankan 

terjangkau, responden mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,57. Adapaun rata-

rata dari indikator Conformance Spesification berada pada nilai rata-rata 4,49 yang diartikan bahwa variabel kualitas 

produk dari indikator Conformance Spesification memiliki pengaruh terhadap keapuasan nasabah. 

 

Tabel 12 Distribusi jawaban responden atas Kesesuaian Harapan 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Pelayanan

 yang 

diperoleh sesuai 

dengan harapan 

nasabah 

0 0 0 0 1 1% 55 55% 44 44% 4,43 

2 Nasabah merasa 

puas dengan 

fasilitas dan 

produk yang 

ditawarkan 

0  0  1 1% 47 47% 52 52% 4,62 

Rata-rata indikator 4,52 

 

Berdasarkan tabel Pelayanan diperoleh sesuai dengan harapan nasabah mayoritas memilih jawaban setuju dengan 

nilai rata-rata yang diperoleh 4,43 Kemudian pada pernyataan Nasabah merasa puas dengan fasilitas dan produk yang 

ditawarkan responden mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,62. rata-rata dari 

indikator keseuaian harapan setuju dengan nilai rata-rata 4,52 yang dapat diartikan bahwa variabel kepuasan nasabah 

dari indikator kesesuaian harapan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

 

Tabel 13. Distribusi jawaban responden atas Minat Berkunjung Kembali 



 

 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- 

rata 

F % F % F % F % F %  

1 Nasabah berminat

 untuk 

berkunjung 

Kembali 

 dan 

tetap menabung di 

Bank BTPN 

0 0 0 0 1 1% 47 47% 52 52% 4,5 

2 Nasabah 

menjadikan bank 

BTPN 

 sebagai 

pilihan pertama 

bila  

 ingin 

menggunakan 

produk 

perbankan 

1 1% 0 0 3 3% 28 28% 68 68% 4,62 

Rata-rata indikator 4,56 

 

Berdasarkan tabel 13 dimana pernyataan pertama yaitu Nasabah berminat untuk berkunjung Kembali dan tetap 

menabung di Bank BTPN responden mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,5. 

Kemudian pada pernyataan Nasabah menjadikan bank BTPN sebagai pilihan pertama bila ingin menggunakan produk 

perbankan, mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,62. Rata-rata dari indikator 

minat berkunjung kembali setuju dengan nilai rata- rata 4,56 yang menyimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah  

indikator kesesuaian harapan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

 

Tabel 14. Distribusi jawaban responden atas Kesediaan Merekomendasikan 

No Item Pertanyaan STS TS N S SS Rata- rata 

F % F % F % F % F %  

1 Nasabah berminat

 untuk 

berbagi 

pengalaman 

tentang 

pelayanan dengan 

orang lain 

0 0 0 0 2 2% 47 47% 51 51% 4,49 

2 Nasabah akan 

mengatakan hal 

yang positif 

mengenai Bank 

BTPN, baik produk 

maupun 

pelayanannya 

1 1 0 0 2 2% 43 43% 55 55% 4,53 

Rata-rata indikator 4,51 

 

Berdasarkan tabel.14 dimana pernyataan pertama yaitu Nasabah berminat untuk berbagi pengalaman tentang 

pelayanan dengan orang lain responden mayoritas memilih jawaban setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,49. 



 

 

Kemudian pada pernyataan Nasabah akan mengatakan hal yang positif mengenai Bank BTPN, baik produk maupun 

pelayanannya mayoritas responden menjawab setuju dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,53 Adapun rata- rata dari 

indikator Kesediaan Merekomendasikan berada pada range empat yaitu setuju dengan nilai rata-rata 4,51 yang 

menyimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah indikator kesediaan merekomendasikan memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah 

Selanjutnya dilakukan Ujii T dan Uji F untuk mengetahui pengaruh dari Variabel Independen terhadap variabel 

dependen secara parsial maupun secara simultan. Uji T dilakukan untuk mengetahui apakah bagaimana pengaruh 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) berpegaruh terhadap variabel X atau Kepuasan Nasabah (Y) secara 

parsial. Berikut adalah hasil dari Uji-T: 

 

Tabel 15. Hasil Uji T 

 
 

Uji-T dapat dinyatakan berpengaruh apabila T hitung > T tabel, dan T hitung dapat dikatakan tidak berpengaruh 

apabila T hitung < T tabel. 

 

Tabel 16 perbandingan Uji T 

Variabel T hitung T tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan 5,023 1,984 Berpengaruh 

Kualitas Produk 4,314 1,984 Berpengaruh 

 

Berdasarkan tabel 6 bahwa Variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas produk memiliki hasil T Hitung > T tabel. 

Sehingga dapat disimpukan bahwa Variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Variabel Kualitas Produk (X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kualitas Pelayanan (Y). 

Uji F dilakukan untuk mencari pengaruh hubungan antara variabel kualitas pelayanan (X1) dan kualitas 

produk(X2)  terhadap variabel Kepuasan Nasabah secara simultan. Berikut adalah hasil Uji-F 

 

Tabel 17. Hasil uji F 

 
 

F-tabel yang digunakan yaitu sebesar 3,09. Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa F-hitung 44,167 > F tabel 

3,09 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan  variabel kualitas pelayanan (X1) dan 



 

 

kualitas produk (X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan secara simultan. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

BTPN Kantor Cabang Dago Bandung. berdasarkan pembahasan tersebut maka terdapat beberapa kesimpulan, 

diantaranya yaitu: Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadapa Kepuasan Nasabah Bank 

BTPN Kantor Cabang Dago. Hal tersebut didasarkan pada pengambilan Keputusan nilai T hitung yang memiliki hasil 

nilai lebih besar dari T tabel. Bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung dapat menjadikan Kualitas Pelayanan strategi 

untuk menjaga kepuasan pelanggan dan tetap setia menjadi nasabah Bank BTPN. 

Kualitas Produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Didasarkan pada nilai T 

hitung yang memiliki nilai yang lebih besar dari T tabel. Bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung dapat menjadikan 

Kualitas Pelayanan sebagai salah satu bentuk strategi untuk menjaga kepuasan pelanggan dan tetap setia menjadi 

nasabah Bank BTPN 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. Didasarkan keputusan nilai T hitung dengan hasil perhitungan lebih besar dari T tabel. Bank BTPN Kantor 

Cabang Dago Bandung dapat menjadikan Kualitas Pelayanan sebagai salah satu bentuk strategi untuk menjaga 

kepuasan pelanggan dan tetap setia menjadi nasabah Bank BTPN 

Bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 

tercapai kepuasan nasabah yang diharapakan. Selain itu, Bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung juga diharapkan 

untuk melakukan perbaikan dan maintenance yang lebih baik terhadap produk sehingga tingkat kepuasan nasabah 

semakin meningkat. 
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