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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan pada nasabah kredit PT. BPR Nur Semesta Indah 

Kencong. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

citra, lokasi dan suku bunga terhadap kepuasan nasabah. Teknik pengumpulan 

data menggunakan observasi, kuisioner dan wawancara terhadap 75 responden 

dengan teknik Purposive Sampling, yang bertujuan untuk mengetahui presepsi 

responden terhadap masing-masing variabel. Analisis yang digunakan meliputi uji 

instrumen penelitian (uji validitas dan uji reliabilitas), analisis regresi linier 

berganda, uji asumsi klasik (uni multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji 

normalitas) dan uji hipotesis (uji t dan koefisien determinasi). Hasil peneitian ini 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan, citra, lokasi dan suku bunga berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, citra, lokasi, suku bunga, kepuasan nasabah  

 

 

ABSTRACT 

This research is conducted to credit cutomers PT. BPR Nur Semesta Indah 

Kencong. The aim from this research is to know the effect from service quality, 

image, location, and interest rates againts consumer satisfaction. Data collection 

techniques used observations, questionnaire, and interview to 75 respondents with 

purposive sampling technique, this is doing to know the perceptions from 

respondets about each variabel. The analysis used included the test of the 

research instrument (test of validity and reliability test), multiple linear 

regression analysis, classical assumption test (multicolinearity, heteroscedasticity 

test and normality test) and hypothesis test (t test and coefficient of 

determination). The results of this study prove that the service quality, image, 

location, and interest rates have a  significant impact on consumer satisfaction. 
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MOTTO 

 

Dan bahwa seseorang manusia tidak akan memperoleh sesuatu selain apa 

yang diusahakan sendiri 

(Q.S An-Najm (53:39) 

 

Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan orang 

orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. 

(Q.S. Al-Mujadalah:11) 

 

“Siapa yang menghendaki kebahagian hidup dunia, harus dengan ilmu, dan 

siapa menghendaki kebahagian akhirat harus dengan ilmu dan barang siapa 

yang menghendaki kebahagian dunia dan akhirat juga harus dengan ilmu”.  

(HR. Tabrani) 

 

“Karunia Allah yang paling lengkap adalah kehidupan yang didasarkan 

pada ilmu pengetahuan”. 

(Ali bin Abi Thalib) 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Di zaman serba modern ini, perkembangan dunia bisnis telah mengalami 

perkembangan yang sangat pesat, baik bisnis yang bergerak di bidang manufaktur 

maupun jasa. Persaingan yang ketat dengan jasa perbankan sejenis menuntut 

perusahaan untuk terus berkembang dan pelanggan merupakan prioritas utama di 

perusahaan. Untuk dapat memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan dituntut 

untuk mempunyai strategi yang tepat. Perusahaan harus memperhatikan kualitas 

pelayanan yang diberikan, citra perusahaan, lokasi dan suku bunga dari 

perusahaan itu sendiri. 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat kondisi baik buruknya sajian yang 

diberikan oleh perusahaan jasa dalam rangka memuaskan konsumen dengan cara 

memberikan atau menyampaikan jasa yang melebihi harapan konsumen 

(Tjiptono,2001). Kualitas yang optimal atas kinerja yang diberikan kepada 

nasabah, akan menciptakan penilaian atau membentuk persepsi langsung terhadap 

citra perusahaan. Perusahaan semakin menyadari betapa sentralnya peranan 

nasabah serta alasan keberadaan mereka (Suryani, 2010).  

Menurut Raharjani (2005), strategi lokasi/tempat adalah salah satu 

determinan yang paling penting dalam perilaku konsumen, perusahaan harus 

memilih lokasi yang strategis dalam menempatkan tempat di suatu kawasan/ 

daerah yang dekat dengan keramaian dan aktiivitas masyarakat. Karena lokasi 

yang strategis memudahkan nasabah untuk mengakses jalan menunju kantor 

perbankan dan dapat menimbulkan rasa kepuasan bagi para nasabah. Di sisi lain 

suku bunga yang rendah dan suku bunga yang relativ dapat bersaing dengan 

perusahaan sejenis yang mudah dijangkau oleh nasabah juga akan memberikan 

dampak kepuasan bagi para konsumen/nasabah. 

PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong merupakan salah satu instansi 

pelayanan jasa dalam dunia perbankan yang merupakan lembaga keuangan bank 

yang menerima simpanan hanya dalam bentuk deposito berjangka, tabungan dan 

bentuk lainnya yang dipersamakan dengan itu serta menyalurkan dana sebagai 

usaha BPR. 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong 

Tahun 2013-2017 

Tahun Jumlah Nasabah 

2013 6.387 

2014 5.437 

2015 4.487 

2016 4.424 

2017 3.758 

Sumber : PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong (2018) 



Dari tabel 1.1 dapat diketahui bahwa jumlah nasabah kreditur PT. BPR 

Nur Semesta Indah Kencong menunjukkan adanya penurunan jumlah nasabah 

kreditur dari tahun ke tahun. Sehingga penulis tertarik untuk mengetahui 

penyebab dari menurunnya jumlah nasabah pada PT. BPR Nur Semesta Indah 

Kencong. 

Berdasarkan uraian sebelumnya penulis menemukan persoalan menarik 

tentang bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, citra, lokasi, dan suku bunga 

terhadap kepuasan nasabah, sehingga penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian dalam rangka penyusunan skripsi yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Citra, Lokasi, dan Suku Bunga terhadap kepuasan nasabah pada PT. 

BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan dalam latar belakang di atas, 

maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada 

PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong? 

2. Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah PT. 

BPR Nur Semesta Indah Kencong? 

3. Bagaimana pengaruh lokasi perusahaan terhadap kepuasan nasabah PT. 

BPR Nur Semesta Indah Kencong? 

4. Bagaimana pengaruh suka bunga terhadap kepuasan nasabah PT. BPR Nur 

Semesta Indah Kencong? 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka terdapat beberapa hal yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu :  

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari citra perusahaan terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari lokasi perusahaan terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari suku bunga terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

LANDASAN TEORI 

Manajemen Pemasaran 

Menurut Kotler (2009) manajemen pemasaran merupakan penganalisaan, 

pelaksanaa dan pengawasan, program-program yang ditujukan untuk mengadakan 

pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud mencapai tujuan organisasi. 

Hal ini sangat tergantung pada penawaran organisasi dalam memenuhi kebutuhan 

dan keinginan pasar tersebut serta memberikan harga, mengadakan komunikasi, 

dan distribusi yang efektif untuk memberitahu, mendorong serta melayani pasar. 



Kepuasan Nasabah 

Kepuasan menurut Engel (Rangkuti,2002) adalah penilaian kepuasan atau 

ketidakpuasan terhadap suatu produk atau jasa dari suatu perusahaan berdasarkan 

pada hasil yang dirasakan dengan harapan yang dimiliki oleh konsumen. 

Kepuasan yaitu jika kinerja dibawah harapan maka konsumen akan kecewa, 

kinerja sesuai harapan maka konsumen akan puas, kalau kinerja melebihi harapan 

maka konsumen akan sangat puas (Kotler, 1997).  

Dari definisi tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa pada dasarnya 

pengertian kepuasan nasabah merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. 

Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang terdiri dari 

kehandalan, jaminan, sarana fisik, daya tanggap dan empati. 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2007) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Lovelock (dalam Tjiptono, 2007) 

mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik 

buruknya sajian yang diberikan oleh perusahaan jasa dalam rangka memuaskan 

konsumen dengan cara memberikan atau menyampaikan jasa yang melebihi 

harapan konsumen. 

Citra Perusahaan 

 Nguyen dan Leblanc (2001) menyatakan citra perusahaan berhubungan 

dengan fisik dan atribut yang berhubungan dengan perusahaan seperti nama, 

bangunan, produk/jasa, untuk mempengaruhi kualitas yang dikomunikasikan oleh 

setiap orang supaya tertarik dengan perusahaan. 

Lokasi 

Paul (2000) dalam Nugroho dan Paramitha (2009) berpendapat bahwa 

lokasi yang baik menjamin tersedianya akses cepat, dapat menarik sejumlah besar 

konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian 

konsumen. 

Suku Bunga 

Bunga bank dapat diartikan sebagai balas jasa oleh bank yang berdasarkan 

prinsip konvensional kepada nasabah yang membeli atau menjual produknya. 

Bunga juga dapat diartikan sebagai harga yang harus dibayar kepada nasabah 

(yang memiliki simpanan) yang harus di bayar nasabah kepada bank (nasabah 

yang memperoleh pinjaman) Kasmir (2012). 
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Hipotesis 

Sugiyono (2014) menjelaskan bahwa hipotesis merupakan jawaban 

sementara terhadap perumusan masalah penelitian. Oleh karena itu rumusan 

masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 

sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang 

relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui 

pengumpulan data. 

H1 : Kualitas pelayanan bengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BPR 

Nur Semesta Indah Kencong. 

H2 : Citra perusahaan bengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BPR 

Nur Semesta Indah Kencong. 

H3 : Lokasi perusahaan bengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BPR 

Nur Semesta Indah Kencong. 

H4 : Suku bunga bengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BPR Nur 

Semesta Indah Kencong. 

 

METODE PENELITIAN  

Desain Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan mencari hubungan 

assosiatif yang bersifat kausal. Sugiyono (2008) menyatakan bahwa penelitian 

assosiatif adalah penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua 

variabel atau lebih. Hubungan Kausal adalah hubungan yang bersifat sebab akibat. 

Jadi dalam penelitian ini ada variabel independen (variabel yang mempengaruhi) 

dan variabel dependen (dipengaruhi). Untuk menganalisis variabel independen 

(X) yang terdiri dari variabel kualitas pelayanan, citra, lokasi, dan suku bunga 

terhadap variabel dependen (Y) yakni kepuasan nasabah maka dalam penelitian 

ini digunakan teknik analisis regresi linier berganda. 
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Jenis Dan Sumber Data 

1. Data Primer  

Data primer menurut (Husein Umar, 2005) adalah data yang diperoleh 

peneliti dari sumber pertama baik dari individu atau perseorangan, seperti hasil 

wawancara atau hasil pengisian kuisioner. Dalam penelitian ini untuk 

mendapatkan data primer dapat dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner 

langsung kepada nasabah kreditur PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

2. Data Sekunder  

Data sekunder menurut (Husein Umar, 2005) adalah data primer yang 

telah diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau 

oleh pihak lain. Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari data-data bank 

(PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong). Data sekunder dalam penelitian ini 

bersejarah singkat PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong, struktur kepemimpinan, 

lokasi PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong dan info jumlah nasabah pada tahun 

2013-2017 . 

Metode Pengumpulan Data 

Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini dikumpulkan melalui metode 

penelitian lapangan (field Research method) yaitu pengumpulan data dengan 

mengadakan penelitian degan cara : 

1. Observasi 

2. Kuesioner 

3. Wawancara 

Populasi Dan Sampel 

1. Populasi  

Populasi adalah suatu himpunan unit yang biasanya berupa orang, objek, 

transaksi atau kejadian di mana kita tertarik untuk mempelajarinya (Kuncoro, 

2001). Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah kreditur di PT. BPR Nur 

Semesta Indah Kencong.  

2. Sampel  

Sampel adalah suatu himpunan bagian dari unit populasi. Menurut 

Sugiyono (2009) menyatakan bahwa “sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Menurut Roscoe dalam 

Sugiyono (2014) menjelaskan bahwa bila penelitian akan melakukan analisis 

multivariate (korelasi atau regresi ganda misalnya), maka jumlah anggota sampel 

minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti.  

Penelitian ini menggunakan 5 variabel dan menggunakan faktor kali angka 

15, maka jumlah sampel penelitian ini ditetapkan sebesar 5 x 15 = 75 respoden. 

Alasan peneliti mengambil angka 15 karena variabel yang berjumlah 5 harus 

dikalikan 15 agar menjadi 75 sampel.  

 

 



Teknik Pengukuran 

Teknik pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala likert. 

Menurut (Sugiyono,2014) skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat 

dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Skala 

likert umumnya menggunakan angka penelitian, yaitu sebagai berikut : 

1. Skor 1 : Sangat Tidak Setuju  (STS) 

2. Skor 2 : Tidak Setuju  (TS) 

3. Skor 3 : Kurang Setuju  (KS) 

4. Skor 4 : Setuju   (S) 

5. Skor 5 : Sangat Setuju  (SS) 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Berdasarkan uji validitas instrument penelitian terlihat bahwa korelasi 

antara masing-masing indikator terhadap total skor konstruk dari setiap variabel 

menunjukkan hasil valid. Karena r hitung > r tabel. Sehingga dapat di simpulkan 

bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas  

 Dari hasil uji reliabilitas diketahui dari lima variabel penelitian ini 

diketahui bahwa seluruh variabel mempunyai koefisien cronbach alpha diatas 

0,60, sehingga semua variabel mempunyai koefisien alpha yang cukup atau 

memenuhi kriteria. Dengan hasil cronbach alpha diatas 0,60 maka untuk 

selanjutnya item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak 

digunakan sebagai alat ukur. 

Uji Asumsi Klasik 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji hipotesis 

tentang pengaruh secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Berdasarkan estimasi regresi linear berganda dengan program IBM SPSS versi 

20.00 diperoleh hasil sebagai berikut: 

 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4,325 1,137  3,803 ,000 

KUALITAS PELAYANAN ,351 ,092 ,369 3,802 ,000 

CITRA ,333 ,097 ,372 3,425 ,001 

LOKASI ,285 ,082 ,326 3,485 ,001 

SUKU BUNGA ,283 ,092 ,323 3,078 ,003 

 



Berdasarkan tabel hasil perhitungan SPSS dapat di ketahui persamaan 

regresi yang terbentuk adalah: 

𝒀 = 𝟒, 𝟑𝟐𝟓 + 𝟎, 𝟑𝟓𝟏𝑿𝟏 + 𝟎, 𝟑𝟑𝟑𝑿𝟐 + 𝟎, 𝟐𝟖𝟓𝑿𝟑 + 𝟎, 𝟐𝟖𝟑𝑿𝟒 

Ketarangan:  X1   = Kualitas Pelayanan 

  X2   = Citra 

  X3   = Lokasi 

  X4   = Suku Bunga 

  Y     = Kepuasan nasabah 

Hasil persamaan regresi linear berganda tersebut, dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Konstanta sebesar 4,325,  menunjukkan bahwa pada saat kualitas pelayanan, 

citra, lokasi dan suku bunga, maka nilai kepuasan nasabah sebesar 4,325. 

b. B1 = 0,351 pada kualitas pelayanan, menunjukkan bahwa setiap kenaikan 

kualitas pelayanan, maka meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,351. Dengan 

asumsi citra, lokasi dan suku bunga konstan. 

c. B2 = 0,333 pada citra, menunjukkan bahwa setiap kenaikan citra, maka 

meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,333. Dengan asumsi kualitas 

pelayanan, lokasi dan suku bunga tetap konstan. 

d. B3 = 0,285 pada lokasi, menunjukkan bahwa setiap kenaikan lokasi, maka 

miningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,285. Dengan asumsi kualitas 

pelayanan, citra dan  suku bunga tetap konstan. 

e. B4 = 0,283 pada suku bunga, menunjukkan bahwa setiap kenaikan suku bunga,  

maka meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,283 dengan asumsi kualitas 

pelayanan, citra dan lokasi tetap konstan. 

Uji Multikoliniearitas 

Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui hubungan yang 

sempurna antara variabel bebas dalam model regresi. Untuk mengatahui ada 

tidaknya multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan VIF (variance 

inflation factor). Apabila nilai VIF <10 mengidentifikasikan bahwa model regresi 

bebas dari multikolinearitas, sedangkan untuk nilai tolerance >0,1 (10%) maka 

dapat disimpulkan bahwa model regresi tersebut tidak terjadi multikolinearitas. 

 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   

KUALITAS PELAYANAN ,611 1,636 

CITRA ,487 2,053 

LOKASI ,657 1,523 

SUKU BUNGA ,522 1,915 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai VIF semua variabel bebas 

dalam penelitian ini lebih kecil dari 10 sedangkang nilai toleransi semua variabel 



bebas dari 10% yang berarti tidak terjadi korelasi antar variabel bebas yang 

nilainya dari 90%, dengan demikian dapat disimpulakn bahwa tidak terdapat 

gejala multikolinearitas antar variabel bebas dalam model regresi 

Uji t 

Hipotesis dalam penelitian ini diuji kebenarannya dengan menggunkan uji 

parsial. Pengujian dilakukan dengan melihat statistik 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 dengan nilai statistik 

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengan taraf signifikansi (p-value), jika taraf signifikansi yang dihasilkan 

dari perhitungan dibawah 0,05 maka hipotesis diterima, sebaliknya jika taraf 

signifikansi hasil hitung lebih besar dari 0,05 maka hipotesis ditolak. 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4,325 1,137  3,803 ,000 

KUALITAS PELAYANAN ,351 ,092 ,369 3,802 ,000 

CITRA ,333 ,097 ,372 3,425 ,001 

LOKASI ,285 ,082 ,326 3,485 ,001 

SUKU BUNGA ,283 ,092 ,323 3,078 ,003 

Dari tabel diatas diketahui perbandingan antara taraf signifikansi dengan 

signifikansi tabel adalah sebagai berikut: 

a. Hasil uji kualitas pelayanan mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 0,000 

dan lebih kecil 0,05 dan t hitung (3,802)> t tabel (1,6669) yang berarti bahwa 

hipotesis kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di terima. Hal ini juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan nasabah yang berarti semakin baik kualitas pelayanan 

akan berdampak pada semakin baiknya kepuasan nasabah. 

b. Hasil uji citra mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 0,001 dan lebih kecil 

dari 0,05 dan t hitung (3,425)> t tabel (1,6669) yang berarti bahwa hipotesis citra 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di terima. Hal ini 

juga menunjukkan bahwa citra mempengaruhi kepuasan nasabah yang berarti 

semakin baik citra akan berdampak pada semakin baiknya kepuasan nasabah. 

c. Hasil uji lokasi mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 0,001 dan lebih 

kecil dari 0,05 dan t hitung (3,485)> t tabel (1,6669) yang berarti bahwa hipotesis 

lokasi mempunyai pengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah diterima. Hal 

ini juga membuktikan bahwa lokasi mempengaruhi kepuasan nasabah yang berarti 

semakin baik lokasi akan berdampak semakin baiknya kepuasan nasabah. 

d. Hasil uji suku bunga mempunyai nilai signifikansi hitung sebesar 0,003 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,078)> t tabel (1,6669) yang berarti bahwa 

hipotesis suku bunga mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

diterima. Hal ini juga menunjukkan bahwa suku bunga mempengaruhi kepuasan 

nasabah yang berarti semakin baik suku bunga akan berdampak semakin baiknya 

kepuasan nasabah. 



Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Koefisien determinasi merupakan besaran yang menunjukkan besarnya 

variabel-variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independennya. 

Dengan kata lain, koefisien determinasi ini di gunakan untuk mengukur seberapa 

besar variabel-variabel bebas dalam menerangkan variabel terikatnya 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 ,773a ,598 ,575 ,79028 ,598 26,031 

Hasil perhitungan regresi pada tabel di atas dapat diketahui bahwa 

koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,575 (57,5%). Besarnya nilai 

tersebut menunjukan besarnya proporsi atau persentase pengaruh yang dapat di 

jelaskan variabel kualitas pelayanan (X1), citra (X2), lokasi (X3) dan suku bunga 

(X4) secara bersama-sama terhadap besarnya variabel terikat, di mana variabel 

terikat adalah kepuasan nasabah. Sedangkan sisa besarnya (100%-57,5%)=42,5 % 

di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak teliti dalam penelitian. 

Pembahasan  

Berdasarkan hasil pengujian secara statistik dapat terlihat dengan jelas 

bahwa secara parsial, semua variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat 

pengaruh yang diberikan keempat variabel bebas tersebut bersifat positif artinya 

semakin baik kualitas pelayanan, citra, lokasi dan suku bunga maka 

mengakibatkan semakin tinggi pula kepuasan nasabah. Hasil tersebut sesuai 

dengan hipotesis yang diajukan. hasil penelitian ini juga sesuia dengan hasil 

penelitian sebelumnya, penjelasan dari masing-maing pengaruh variabel 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

Hasil analisis data dapat diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,000 dan 

hasil lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,802) > t tabel (1,6669) yang berarti 

hipotesis diterima. Hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Melalui hasil perhitungan pengujian secara 

statistik ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

Menurut Lovelock (dalam Tjiptono, 2007) mengemukakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik buruknya sajian yang diberikan oleh 

perusahaan jasa dalam rangka memuaskan konsumen dengan cara memberikan 

atau menyampaikan jasa yang melebihi harapan konsumen. Hasil ini mendukung 

penelitian sebelumnya oleh Ascarintya (2011) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BPR 

Satria Pertiwi Semarang. 

 

 



2. Pengaruh citra terhadap kepuasan nasabah. 

Hasil analisis data dapat diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,001 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,425) > t tabel (1,6669) yang berarti hipotesis 

diterima,  pengujian secara statistik ini membuktikan bahwa citra mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

Hipotesis telah mebuktikan terdapat pengaruh citra terhadap kepuasan nasabah. 

Nguyen dan Leblanc (2001) menyatakan citra perusahaan berhubungan 

dengan fisik dan atribut yang berhubungan dengan perusahaan seperti nama, 

bangunan, produk/jasa, untuk mempengaruhi kualitas yang dikomunikasikan oleh 

setiap orang supaya tertarik dengan perusahaan. Hasil ini mendukung penelitian 

sebelumnya oleh Mulyaningsih dan Suasana (2016) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada bank OCBC NISP di denpasar. 

3. Pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah. 

Hasil analisis data dapat diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,001 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,485) > t tabel (1,6669) yang berarti hipotesis 

diterima. pengujian hipotesis telah mebuktikan terdapat pengaruh lokasi terhadap 

keputusan pembelian. Melalui hasil perhitungan yang telah pengujian secara 

statistik ini membuktikan bahwa lokasi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

Menurut Lupiyoadi (dalam Sulistiono, 2010) menyatakan lokasi berarti 

berhubungan dimana perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasi. Suatu 

lokasi disebut strategis bila berada dipusat kota, kepadatan populasi, kemudahan 

mencapainya menyangkut kemudahan transportasi umum, kelancaran lalu lintas 

dan arahnya tidak membingungkan konsumen. Hasil ini mendukung penelitian 

sebelumnya oleh Sofiyanto, Fathoni dan Haryono (2016) menyatakan bahwa 

lokasi, tingkat suku bunga, kualitas pelayanan, berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan nasabah kredit pemilik rumah pada PT. Bank Tabungan 

Negara Cabang Semarang. 

4. Pengaruh suku bunga terhadap kepuasan nasabah. 

Hasil analisis data dapat diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,003 dan 

lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,078) > t tabel (1,6669) yang berarti hipotesis 

diterima. Hipotesis telah mebuktikan terdapat pengaruh suku bunga terhadap 

kepuasan nasabah. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan pengujian 

secara statistik ini membuktikan bahwa suku bunga mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong. 

Kashmir (2004) menyatakan bahwa bunga bank dapat diartikan sebagai 

balas jasa yang diberikan oleh bank berdasarkan prinsip konvensial oleh nasabah 

yang membeli atau menjual produknya. Bunga juga dapat diartikan sebagai harga 

yang harus dibayar kepada nasabah (atau yang memiliki simpanan) atau harga 

yang harus dibayar nasabah kepada bank (nasabah yang memperoleh pinjaman). 

Hasil ini mendukung penilitian sebelumnya oleh oleh Sofiyanto, Fathoni dan 



Haryono (2016) menyatakan bahwa lokasi, tingkat suku bunga, kualitas 

pelayanan, berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit 

pemilik rumah pada PT. Bank Tabungan Negara Cabang Semarang. Dan 

penelitian yang dilakukan oleh Jariah (2013) menyatakan bahwa analisis suku 

bunga kredit dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pada BPR Di lumajang.  

Kesimpulan Dan Saran 

Kesimpulan  

 Berdasrakan  hasil analisis yang di lakukan pada sampel penelitian 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Hal ini berarti semakin bagus kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan 

nasabah.  

2. Citra berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti 

semakin baik citra perusahaan maka akan meningkatkan kepuasan nasabah. 

3. Lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

berarti semakin bagus lokasi perusahaan maka akan meningkatkan kepuasan 

nasabah.  

4. Suku bunga berpengaruh secara signifikan  terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

berarti semakin baik tingkat suku bunga kredit yang ditetapkan maka akan  

meningkatkan kepuasan nasabah.  

Saran  

 Berdasarkan penelitian yang telah di lakukan oleh peneliti, maka saran 

dapat diberikan kepada perusahaan PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong adalah 

sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong 

terhadap nasabah memang sudah baik sehingga nasabah sudah merasa puas, 

namun PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong harus dapat menjaga kualitas 

pelayanan yang diberikan atau bahkan lebih ditingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan agar nasabah senantiasa merasa puas dan senang, sehingga 

menggunakan jasa dari PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong secara berulang dan 

dapat merekomendasikan kepada orang lain  

2. Citra suatu perusahaan mendapat pengaruh dari kualitas pelayanan suatu 

perusahaan, maka dari itu PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong harus senantiasa 

menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan agar nasabah tetap merasa puas, 

sehingga dapat memberikan citra yang baik bagi PT. BPR Nur Semesta Indah 

Kencong. 

3. Lokasi dari PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong memang sudah strategis, 

namun akan lebih baik apabila lokasi dari PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong 

dibuat semenarik mungkin dengan menunjukkan bahwa kantor tersebut 

merupakan sebuah kantor BPR agar masyarakat yang melewati PT. BPR Nur 



Semesta Indah Kencong dengan mudah dapat mengenali kantor PT. BPR Nur 

Semesta Indah Kencong.  

4. Suku bunga kredit yang ditawarkan oleh PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong 

merupakan suku bunga yang relatif rendah dan bersaing dengan bank-bank 

lainnya, agar tetap dapat menarik minat nasabah untuk menggunakan jasa kredit 

dari PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong, sebaiknya PT. BPR Nur Semesta 

Indah Kencong memberi kemudahan dari segi proses dan suku bunga kredit yang 

relatif rendah dan bersaing dengan bank/BPR lainnya. 
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