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 Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh 

service exellence terhadap kepuasan nasabah, Untuk menguji 

pengaruh service equity terhadap kepuasan nasabah. Untuk 

menguji pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah, 

Untuk menguji pengaruh service exellence, service quality 

dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan 

nasabah. Metode penelitian yang digunakan pada penelitian 

ini adalah metode survey. Sedangkan metode analisis data 

yang digunakan adalah analisis korelasi rank spearman, uji 

signifikansi korelasi rank spearman, analisis korelasi 

berganda, uji signifikansi korelasi berganda, dan Analisis 

Koefisien Determinasi. Hasil penelitian ini adalah terdapat 

pengaruh yang kuat service exellence terhadap kepuasan 

nasabah. Terdapat pengaruh yang kuat service quality 

terhadap kepuasan nasabah. Terdapat pengaruh yang kuat 

brand equity terhadap kepuasan nasabah. Terdapat pengaruh 

yang sangat kuat service exellence, service quality dan brand 

equity terhadap kepuasan nasabah. 

Kata Kunci: Intellectual Capital, Kinerja Perusahaan, 

Kebijakan Dividen, Return Saham, Nilai 

Perusahaan 

 

A B S T R A C T 

The purpose of this study is to test the effect of service 

excellence on customer satisfaction, To test the effect of 

service equity on customer satisfaction. To test the effect of 

brand equity on customer satisfaction, To test the effect of 

service excellence, service quality and brand equity together 

on customer satisfaction. The research method used in this 

study is the survey method. While the data analysis methods 

used are Spearman rank correlation analysis, Spearman rank 

correlation significance test, multiple correlation analysis, 

multiple correlation significance test, and Determination 

Coefficient Analysis. The results of this study are that there is 

a strong effect of service excellence on customer satisfaction. 

There is a strong effect of service quality on customer 

satisfaction. There is a strong effect of brand equity on 
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customer satisfaction. There is a very strong effect of service 

excellence, service quality and brand equity on customer 

satisfaction. 

Key word: Service Excellence, Service Quality, Brand 

Equity, Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Suatu bank dapat diterima oleh nasabah harus mampu membuat nasabah percaya dan 

merasa puas dengan pelayanan bank tersebut. Tantangan seperti ini menghadapkan para pelaku 

pelayanan perbankan baik pihak pemerintah maupun swasta pada dua pilihan, yaitu masuk 

dalam arena kompetisi dengan melakukan perubahan dan perbaikan atau keluar arena 

kompetisi tanpa dibebani perubahan dan perbaikan. Oleh karena itu diperlukan alternatif 

strategi bersaing yang tepat agar perusahaan mampu bersaing dengan kompetitor lainnya. 

Untuk mencapai hal itu pemasar harus menerapkan konsep pemasaran modern yang 

berorientasi pelanggan karena mereka merupakan ujung tombak keberhasilan pemasaran. 

Perbankan berlomba-lomba menunjukkan sikap lebih menghargai nasabah dan 

mengembangkan pelayanan yang unggul seperti pelayanan prima, kualitas pelayanan dan 

ekuitas merek untuk mencapai suatu kepuasan bagi para nasabahnya. Kualitas pelayanan dan 

pelayanan prima menjadi salah satu ukuran atas keberhasilan dalam memberikan jaminan atas 

kepuasan bagi konsumen, melalui pelayanan seorang konsumen dapat memberikan penilaian 

secara obyektif dalam usaha mencipyakan kepuasan konsumen. Nasabah tentunya 

menginginkan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan, dengan demikian kualitas 

pelayanan dan pelayanan prima tergantung pada kemampuan pemilik jasa dalam memenuhi 

harapan pelanggan secara konsisten.  

Selain itu, pihak bank juga memperhatikan ekuitas merek. Menurut Durianto dkk, 

(2004:1) “Merek memegang peranan yang sangat penting, salah satunya adalah menjembatani 

harapan konsumen pada saat perusahaan menjanjikan sesuatu kepada konsumen”. Merek 

merupakan aset terpenting dari sebuah perusahaan sekaligus menjadi identitas bagi perusahaan 

tersebut dan menjadi alat untuk promosi sehingga produk atau jasa dengan merek tertentu akan 

cenderung meraih popularitas di masyarakat.  
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Dari ke tiga faktor pelayanan prima, kualitas pelayanan dan ekuitas merek maka akan 

menghasilkan kepuasan nasabah. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2006:177) 

mengemukakan bahwa “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) 

yang diharapkan”. Oleh karena itu, upaya kalangan perbankan untuk memperoleh kepuasan 

nasabah diwarnai oleh fenomena persaingan yang makin ketat dalam era kedaulatan konsumen 

ini. 

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I merupakan salah satu 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa keuangan. Dalam 

melakukan kegiatan perbankan khususnya pelayanan jasa, PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk. Unit Jatibarang I memperhatikan beberapa aspek dalam memberikan pelayanan 

kepada nasabahnya. Diantaranya memperhatikan aspek pelayanan prima, kualitas pelayanan 

dan ekuitas merek. Hal ini akan memberikan peran positif berupa kepuasan kepada nasabahnya 

agar pengguna jasa keuangan selalu menggunakan jasa keuangan yang ditawarkan oleh PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.  

METODE PENELITIAN 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah aktif PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Tbk. Unit Jatibarang 1 Tahun 2018 dengan jumlah 1.107 nasabah. Sampel yang di gunakan 

adalah sebanyak 100 responden dengan membagikan kuesioner secara langsung dan 

menggunakan pendapat Slovin. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah kuesioner. Teknik analisis data menggunakan analisis korelasi rank spearman, uji 

signifikansi korelasi rank spearman, analisis korelasi berganda, uji signifikansi korelasi 

berganda, dan analisis koefisien determinasi. 

Hipotesis 

H1: Diduga Service Excellence berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

H2: Diduga Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

H3: Diduga Brand Equity berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

H4: Diduga Service Excellence, Service Quality, dan Brand Equity secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 
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HASIL 

Tabel 1. Uji Hipotesis 1 

      service excelent kepuasan nasabah 

Spearman's rho service excelent correlation coefficient 1.000 0.630** 

  sig. 2 tailed  0.000 

  N 100 100 

 kepuasan nasabah correlations coefficient 0.630** 1.000 

  sig. 2 tailed 0.000  

    N 100 100 

 

Dari hasil pengujian hipotesis pertama dengan menggunakan analisis korelasi rank 

spearman di atas dapat diketahui hasil perhitungan korelasi variabel service excellence 

terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I 

diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,630. Nilai korelasi sebesar 0,630 

tersebut lalu dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 

0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh service excellence terhadap kepuasan 

nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat. 

Tabel 2. Uji Hipotesis 2 

      service excelent kepuasan nasabah 

Spearman's rho service quality correlation coefficient 1.000 0.620** 

  sig. 2 tailed  0.000 

  N 100 100 

 kepuasan nasabah correlations coefficient 0.620** 1.000 

  sig. 2 tailed 0.000  

    N 100 100 

Dari hasil pengujian hipotesis kedua dengan menggunakan analisis korelasi rank 

spearman di atas dapat diketahui hasil perhitungan korelasi variabel service quality terhadap 

kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I diperoleh 

hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,620. Nilai korelasi sebesar 0,620 tersebut lalu 

dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal 

tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat. 

Tabel 3. Uji Hipotesis 3 

      brend quality kepuasan nasabah 

Spearman's rho brend quality correlation coefficient 1.000 0.612** 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
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  sig. 2 tailed  0.000 

  N 100 100 

 kepuasan nasabah correlations coefficient 0.612** 1.000 

  sig. 2 tailed 0.000  

    N 100 100 

Dari hasil pengujian hipotesis ketiga dengan menggunakan analisis korelasi rank 

spearman di atas dapat diketahui hasil perhitungan korelasi variabel brand equity terhadap 

kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I diperoleh 

hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,612. Nilai korelasi sebesar 0,612 tersebut lalu 

dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal 

tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat. 

Tabel 4. Uji Hipotesis 4 

      brend quality kepuasan nasabah 

Spearman's rho brend quality correlation coefficient 1.000 0.612** 

  sig. 2 tailed  0.000 

  N 100 100 

 kepuasan nasabah correlations coefficient 0.612** 1.000 

  sig. 2 tailed 0.000  

    N 100 100 

Dari hasil pengujian hipotesis keempat dengan menggunakan analisis korelasi rank 

spearman di atas dapat diketahui hasil perhitungan korelasi variabel brand equity terhadap 

kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I diperoleh 

hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,612. Nilai korelasi sebesar 0,612 tersebut lalu 

dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal 

tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat.  

SIMPULAN 

Dari hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh yang kuat service exellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan 

analisis korelasi rank spearman variabel service exellence terhadap kepuasan nasabah 

diperoleh nilai korelasi sebesar 0,630 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05. Terdapat 

pengaruh yang kuat service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia 
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(Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi 

rank spearman variabel service quality terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi 

sebesar 0,620 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05. Terdapat pengaruh yang kuat brand 

equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang 

I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel brand 

equity terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,612 dengan nilai sig. 0,000 

< nilai α sebesar 0,05. Terdapat pengaruh yang sangat kuat service exellence, service quality 

dan brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit 

Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi berganda variabel 

service exellence, service quality dan brand equity terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai 

korelasi sebesar 0,834 dengan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (73,302 > 2,70). 
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