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Abstract: This research was conducted to know how the Influence of Service Quality,
Trust, and Company Image on Customer Satisfaction at PT Bima Finance Medan. The
population in this research were all customers of PT Bima Finance Medan, amounting
to 803 customers. The number of samples taken was 89 respondents where the number
of samples was determined by the Slovin formula. The side technique used was
purposive sampling. This research was conducted in 2022. This research used
quantitative data processed by SPSS with multiple linear regression models. The
results showed that service quality, trust, and company image had a positive and
significant effect on customer satisfaction at PT Bima Finance Medan either partially
or simultaneously. Service quality was the most dominant variable affecting customer
satisfaction with a regression value of 0.462 and tcou: Of 6.661. 94.0% customer
satisfaction can be explained and obtained from service quality, trust, and company
image, while the rest was by other factors. Customer satisfaction had a very strong /
close relationship to service quality, trust, and company image.

Keywords: Service Quality, Trust, Company Image, Customer Satisfaction.

Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kepercayaan, dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT
Bima Finance Medan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT Bima
Finance Medan yang berjumlah 803 nasabah. Jumlah sampel yang diambil adalah 89
responden dimana jumlah sampel ditentukan dengan rumus Slovin. Teknik sampingan
yang digunakan adalah purposive sampling. Penelitian ini dilakukan pada tahun 2022.
Penelitian ini menggunakan data kuantitatif yang diolah dengan SPSS dengan model
regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Bima Finance Medan baik secara parsial maupun
simultan. Kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan dengan nilai regresi sebesar 0,462 dan thitung sebesar 6,661.
Kepuasan pelanggan 94,0% dapat dijelaskan dan diperoleh dari kualitas layanan,
kepercayaan, dan citra perusahaan, sedangkan sisanya oleh faktor lain. Kepuasan
pelanggan memiliki hubungan yang sangat kuat/dekat dengan kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan citra perusahaan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra Perusahaan, Kepuasan
Pelanggan.

A. Pendahuluan

PT Bima Finance Medan adalah perusahaan yang bergerak di bidang finansial
atas pembiayaan dan pinjaman keuangan yang telah berdiri sejak tahun 1990 sebagai
perusahaan pembiayaan dengan nama awal PT Lautan Berlian Pacific Finance. Salah
satu cabang perusahaan terdapat di Kota Medan dengan nama PT Bima Finance
(Manalu, 2020). PT Bima Finance Medan selama ini menyadari bahwa salah satu cara
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agar perusahaan dapat terus bertahan adalah dengan senantiasa terus menjaga dan
meningkatkan kepuasan nasabah. Hasil observasi dan berbagai wawancara yang
dilakukan menunjukkan masih adanya nasabah yang belum merasa puas dengan apa
yang mereka dapatkan dan rasakan selama menjadi nasabah perusahaan. Hal ini
ditandai dengan adanya beberapa komplain terhadap perusahaan yang dilakukan
nasabah. Tidak jarang cukup banyak nasabah yang membatalkan proses pinjaman
setelah nasabah berdiskusi dengan customer service yang menunjukkan rasa
ketidakpuasan nasabah sehingga nasabah memilih untuk beralih ke perusahaan lain.
Hal ini sangat berbahaya bagi kesehatan dan nama baik perusahaan jika dibiarkan
untuk jangka waktu yang lama. Mengingat ketatnya persaingan antar perusahaan
finance atau leasing (Saragih, 2019).

PT Bima Finance Medan selalu menekankan dalam kualitas pelayanan yang baik,
mengingat perusahaan bergerak di bidang jasa keuangan sehingga kualitas pelayanan
menjadi salah satu prioritas yang benar-benar harus di perhatikan (Tang &
Munawaroh, 2022). Hasil observasi dan berbagai wawancara yang dilakukan
menunjukkan masih adanya nasabah yang belum merasa puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan. Banyak nasabah yang menganggap proses
transaksi di perusahaan terlalu rumit dan terlalu banyak prosedur. Nasabah
menganggap area tunggu nasabah terlalu sempit terutama di saat jam sibuk. Nasabah
juga menganggap pegawai tidak terlalu tanggap dalam membantu proses pengajuan
pinjaman nasabah. Bagi nasabah yang mengalami keterlambatan pembayaran,
perusahaan akan setiap hari menghubungi nasabah dan memberikan denda sehingga
nasabah menganggap perusahan tidak memiliki empati terutama di masa pandemi
COVID 19 dimana banyak nasabah yang di PHK dari pekerjaannya sehingga
mengalami kesulitan melakukan pembayaran pinjaman. Nasabah juga merasa tidak
dilayani dengan baik di saat meminta keringanan pembayaran pinjaman perihal
pandemi COVID 19 yang menjatuhkan perekonomian nasabah (Hafizd, 2020)
(Milanie, 2021).

PT Bima Finance Medan berusaha memberikan yang terbaik bagi nasabah agar
PT Bima Finance Medan menjadi perusahaan yang mendapatkan kepercayaan dari
nasabah. Hal ini dibuktikan dengan perusahaan yang terus meningkatkan kualitas
pelayanan perusahaan dalam memberikan pinjaman kepada masyarakat dengan jumlah
yang cukup besar, meningkatkan pangsa pasar perusahaan ke daerah dan kota-kota
kecil, melayani masyarakat dari semua golongan dan tingkat ekonomi. Perusahaan
juga selalu bersikap jujur dan tidak pernah menjebak nasabah untuk mengikuti
program-program yang akan merugikan nasabah. Nasabah benar-benar transparan
perihal berbagai aturan dan keuntungan yang dapat dimiliki nasabah dari setiap produk
pinjaman yang ditawarkan. Hasil observasi dan berbagai wawancara yang dilakukan
menunjukkan masih adanya nasabah yang belum cukup percaya dengan berbagai
program dari perusahaan. Hal ini ditandai dengan terjadinya penurunan jumlah
nasabah di perusahaan sepanjang tahun 2020 sebagai berikut:
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Jumlah Nasabah Aktif Tahun 2020
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Gambar 1. Perkembangan Nasabah Aktif di PT Bima Finance Medan

Grafik di atas menunjukkan terjadinya penurunan yang cukup drastis dari jumlah
nasabah yang aktif sepanjang tahun 2020. Nasabah sulit bertambah salah satunya
disebabkan karena banyaknya nasabah yang hanya datang berkunjung namun tidak
melakukan pinjaman. Banyak juga nasabah yang sering membanding-bandingkan
program perusahaan maupun produk perusahaan dengan program dan produk
perusahaan pesaing yang dianggap lebih baik. Nasabah juga menganggap perusahaan
terlalu banyak mengambil keuntungan dengan memberikan bunga pinjaman yang
dirasakan nasabah cukup besar. Selain itu, nasabah juga belum merasa yakin
perusahaan akan menjaga intergritasnya dengan menjaga keamanan privasi dari data
nasabah. Nasabah juga menganggap kualitas pelayanan perusahaan belum sebaik
perusahaan pesaing yang lebih besar.

PT Bima Finance Medan berusaha menjaga dan meningkatkan citra perusahaan
agar kepercayaan nasabah dapat meningkat dan nasabah memutuskan melakukan
pinjaman di perusahaan. Perusahaan berusaha berlaku jujur dan menghindari adanya
masalah dengan nasabah. Berusaha memahami berbagai kesulitan nasabah dan
memberikan berbagai solusi untuk nasabah, salah satunya dengan denda yang ringan.
Perusahaan juga berusaha memperbaiki dan meningkatkan kualitas dari manajemen
agar perusahaan menghasilkan sistem yang dapat bersaing dengan pesaing lain yang
lebih besar. PT Bima Finance Medan bukanlah perusahaan finance terbesar terutama di
kota Medan. Saat ini, banyak nasabah yang menganggap PT Bima Finance Medan
belum memiliki manajemen, kualitas pelayanan, dan pelayanan sebaik perusahaan
pesaing sehingga citra perusahaan masih jauh di bawah perusahaan pesaing yang lebih
besar dan lebih terpercaya bagi nasabah.

B. Metodologi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Jalan Brigjend Zein Hamid No.70, Titi Kuning, Kec.
Medan Johor, Kota Medan, Sumatera Utara 20217. Penelitian ini menggunakan tiga
buah variabel bebas yaitu: Kualitas Pelayanan (X;), Kepercayaan (X;), dan Citra
Perusahaan (X3), serta sebuah variabel terikat yaitu Kepuasan Nasabah (Y). Penelitian
ini menggunakan pendekatan penelitian asosiatif dengan data kuantitatif menggunakan
analisis regresi linear berganda. Metode pengumpulan data dilakukan dengan metode
kuesioner. Data kuantitatif (angka) dibutuhkan dalam proses analisis regresi linear
berganda yang dilakukan dengan bantuan aplikasi statistik SPSS versi 24.0. Oleh
karena itu, seluruh data yang diperoleh melalui kuesioner akan dikonversi ke dalam
bentuk angka dengan skala likert. Populasi dalam penelitian ini merupakan seluruh
pelanggan PT Bima Finance Medan yang mengajukan pinjaman atau kredit
pembiayaan dan masih berjalan yang saat ini berjumlah 803 pelanggan. Jumlah sampel
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ditentukan dengan rumus Slovin, dimana sampel yang digunakan sebanyak 89 orang
nasabah sebagai responden. Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini
adalah purposive sampling, yaitu menentukan responden sebagai sampel dengan
kriteria-kriteria tertentu. Adapun kriteria yang dimaksud adalah: nasabah berusia di
atas 17 Tahun, masa pembiayaan atau kredit masih berjalan (belum selesai), dan
menjadi pelanggan PT Bima Finance Medan minimal 1 Tahun. Data penelitian
dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner kepada seluruh responden yang
kemudian data akan diolah menggunakan aplikasi SPSS 24.0. Data terlebih dahulu
diuji menggunakan uji kualitas data yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas.
Kemudian data diuji menggunakan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas,
uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas (Milanie, Sari, & Saputra, 2020).
Selanjutnya, dilakukan analisis regresi linear berganda dengan rumus sebagai berikut:
(Sugiyono, 2016): Y = a + B, X; + 3,X; + B3X3 + €

C. Hasil dan Pembahasan
1. Hasil Penelitian
Uji Kualitas Data. Uji Validitas. Hasil uji validitas dari variabel Kualitas
Pelayanan (Xi), Kepercayaan (X5), Citra Perusahaan (X3), dan Kepuasan Nasabah ()
berdasarkan data yang berhasil dikumpulkan melalui kuesioner dapat dilihat pada tabel
berikut:
Tabel 1. Hasil Kevalidan Setiap Butir Pertanyaan dari Setiap Variabel

Variabel Pertan)_/aan ke Simbol | g | Firiis | Keterangan

Kualitas 1 X1_1,1 0,608 0,3 Valid
Pelayanan 2 X112 0,681 0,3 Valid
(X1) 3 X121 0,742 0,3 Valid
4 X1.2,2 0,645 0,3 Valid
5 X131 0,703 0,3 Valid
6 X132 0,792 0,3 Valid
7 X1.4,1 0,647 0,3 Valid
8 X1-4,2 0,822 0,3 Valid
9 X1.5,1 0,651 0,3 Valid
10 X152 0,754 0,3 Valid
Kepercayaan 1 X211 0,668 | 0,3 Valid
(Xz) 2 X2_1,2 0,608 0,3 Valid
3 X221 0,585 0,3 Valid
4 X2.2,2 0,732 0,3 Valid
5 X2.311 0,747 0,3 Valid
6 X2.312 0,804 0,3 Valid
7 X2.4,1 0,841 0,3 Valid
8 Xoso 0,504 0,3 Valid
9 X2.5,1 0,764 0,3 Valid
Citra 1 X311 0,658 0,3 Valid
Perusahaan 2 X312 0,542 0,3 Valid
(X3) 3 X313 0,697 0,3 Valid
4 X3.1,4 0,760 0,3 Valid
5 X315 0,634 0,3 Valid
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Variabel Pertan;_/aan ke Simbol | hing | Firigs | Keterangan
6 X3.21 0,609 0,3 Valid
7 X3.2,2 0,793 0,3 Valid
8 X3.213 0,580 0,3 Valid
Kepuasan 1 Y111 0,591 0,3 Valid
Nasabah 2 Y112 0,593 0,3 Valid
(Y) 3 Yio1 0,611 0,3 Valid
4 Y122 0,561 0,3 Valid
5 Y131 0,802 0,3 Valid
6 Y132 0,636 0,3 Valid
7 Y1_4,1 0,808 0,3 Valid
8 Y1.4,2 0,648 0,3 Valid
9 Y1.5,1 0,718 0,3 Valid
10 Y1.512 0,793 0,3 Valid

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa setiap pertanyaan pada masing-masing
variabel Kualitas Pelayanan (X;), Kepercayaan (X;), Citra Perusahaan (X3), dan
Kepuasan Nasabah (Y) memiliki nilai rpiung > Fiitis atau rhiwng > 0,3. Hal ini
menunjukkan bahwa seluruh data yang didapatkan dari hasil penyebaran kuesioner
untuk setiap variabel telah valid dan layak digunakan (Sugiyono, 2016) (Milanie, Sari,
& Saputra, 2020).

Uji Reliabilitas. Hasil uji reliabilitas dari variabel Kualitas Pelayanan (X3),
Kepercayaan (X3), Citra Perusahaan (X3), dan Kepuasan Nasabah (Y) berdasarkan data
yang berhasil dikumpulkan melalui kuesioner dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas dari Setiap Variabel

Reliability Statistics
Variabel Cronbach's | N of Cronbach’s Kesimpulan
Alpha Items | Alpha Minimal
Kualitas Pelayanan (X;) 0,922 10 0,7 Reliabel
Kepercayaan (X») 0,909 9 0,7 Reliabel
Citra Perusahaan (X3) 0,887 8 0,7 Reliabel
Kepuasan Nasabah (Y) 0,910 10 0,7 Reliabel

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa masing-masing variabel Kualitas
Pelayanan (Xi), Kepercayaan (X5), Citra Perusahaan (X3), dan Kepuasan Nasabah ()
memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh data
yang didapatkan dari hasil penyebaran kuesioner untuk setiap variabel telah reliabel
atau andal untuk digunakan (Sugiyono, 2016).

2. Uji Asumsi Klasik

Pada penelitian ini, uji asumsi klasik yang digunakan terdiri dari 3 bagian, yaitu:
Uji Normalitas Data. Uji normalitas data yang digunakan pada penelitian ini terdiri
dari 3 buah pengujian, yaitu: grafik histogram, grafik P-P Plot, dan Kolmogorov-
Smirnov (Milanie, 2021).
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Histogram
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Gambar 2. Kurva Histogram Normalitas
Kurva histogram normalitas menunjukkan bahwa kurva histogram memiliki
bentuk grafik yang cembung di tengah, memiliki pola seperti lonceng, dan pola bar
yang tidak menceng ke kiri maupun ke kanan (Sidik, Efendi, & Suherman, 2019)
(Milanie, 2021).

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Gambar 3. Grafik P-P Plot Normalitas

Grafik P-P Plot menunjukkan bahwa titik-titik data yang berjumlah 89 buah
menyebar di sekitar garis diagonal dan tetap mengikuti arah garis diagonal. Tidak
hanya mengikuti garis diagonal, tetapi titik-titik data juga banyak yang menyentuh
garis diagonal. Penyebaran titik- titik menggambarkan data-data hasil jawaban
responden telah terdistribusi secara normal, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas berdasarkan grafik P-P Plot (Sidik, Efendi, & Suherman, 2019) (Milanie,
2016).

Tabel 3. Normalitas Data dengan Uji Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 45
Normal Mean 0,0000000

ab Std. 1,70934204
Parameters .

Deviation

Test Statistic 0,062
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200°¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
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c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.

Hasil uji Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa nilai signifikan yang
dihasilkan sebesar 0,200. Nilai signifikan ini lebih besar dari 0,05. Sehingga
berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov, data yang digunakan telah terdistribusi secara
normal. Sehingga dapat disimpulkan data dalam penelitian ini secara statistik telah
berdistribusi secara normal dan memenuhi persyaratan uji asumsi klasik (Milanie, Sari,
& Saputra, 2020) (Milanie, 2021).

3. Uji Multikolinearitas
Hasil uji Multikolinearitas pada data penelitian yang didapatkan dapat dilihat
pada tabel berikut:
Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF

1 | (Constant)

Kualitas Pelayanan 0,139 7,173

(X1)

Kepercayaan (Xy) 0,187 5,346

Citra Perusahaan (X3) 0,172 5,812
a. Dependent Variable : Kepuasan Nasabah (Y)

Hasil uji Multikolinearitas menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
(X1), Kepercayaan (X;), Citra Perusahaan (X3), dan Kepuasan Nasabah (Y) masing-
masing memiliki nilai Tolerance > 0,10 dan juga memiliki nilai VIF (Variance
Inflation Factor) < 10. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel tidak
memiliki masalah multikolinearitas sehingga telah memenuhi uji asumsi klasik (Rianto
& Aseandi, 2020).

Uji  Heteroskedastisitas. Uji  Heteroskedastisitas pada penelitian ini
menggunakan dua pengujian, yaitu menggunakan grafik Scatterplot dan uji Glejser.

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

o
OOua

Regression Studentized Residual

2 El o
Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4. Grafik Scatterplot

Grafik Scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik data yang berjumlah 89 buah
titik data menyebar secara acak, tidak membentuk pola tertentu yang jelas, tidak
bergumpal di satu tempat, serta titik-titik data tersebar baik di atas maupun di bawah
angka 0 pada sumbu Y. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas
pada model regresi (Sujarweni, 2016) (Milanie, Sari, & Saputra, 2020).
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Tabel 5. Uji Glejser

Coefficients®
Model Sig. Syarat Sig. Kesimpulan

1 (Constant) 0,000
Kualitas Pelayanan 0,894 > 0.05 Tidak Ada Gejala
(X1) ' Heteroskedastisitas
0,888 Tidak Ada Gejala
Kepercayaan (X,) > 0,05 Heteroskedastijsitas
Citra Perusahaan 0,171 >0.05 Tidak Ada Gejala
(X3) ’ Heteroskedastisitas

a. Dependent Variable: ABSOLUTE_RESIDUAL

Hasil uji Glejser menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X3),
Kepercayaan (X3), Citra Perusahaan (X3), dan Kepuasan Nasabah (YY) masing-masing
memiliki nilai signifikan (sig) > 0,05. Hal ini menunjukkan pada masing-masing
variabel tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Sehingga berdasarkan grafik
Scatterplot dan uji Glejser telah memenuhi uji asumsi klasik (Sujarweni, 2016)
(Milanie, Sari, & Saputra, 2020).

4. Analisis Regresi Linear Berganda
Hasil pengujian regresi linear berganda yang dilakukan pada data dengan bantuan
aplikasi SPSS 24.0 dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Unstandardized Standardized Kesimpulan
Model Coefficients Coefficients Pengaruh
B Std. Error Beta
1 |(Constant) 1,569 1,142
Kualitas Pelayanan 0,462 0,069 0,467 -
(X,) Positif
Kepercayaan (X») 0,351 0,065 0,329 Positif
Citra Perusahaan (X3) 0,272 0,081 0,212 Positif
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda maka dapat diperoleh persamaan

regresi linear berganda sebagai berikut:
Y =1,569 + 0,462X; + 0,351X; + 0,272X3 + €

Interpretasi dari persamaan regresi linier berganda di atas adalah sebagai berikut:
a) Jika masing-masing variabel Kualitas Pelayanan (X;), variabel Kepercayaan (X,),
maupun variabel Citra Perusahaan (X3) bernilai nol, maka Kepuasan Nasabah (Y) telah
memiliki nilai sebesar 1,569. Artinya tanpa kualitas pelayanan, kepercayaan, dan citra
perusahaan tingkat kepuasan nasabah telah ada sebesar 1,569; b) Jika Kualitas
Pelayanan (X;) meningkat 1 satuan, maka Kepuasan Nasabah (YY) meningkat sebesar
0,462 satuan. Hal ini mengindikasikan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah yang membuat meningkatnya Kkualitas pelayanan akan
meningkatkan kepuasan nasabah; c) Jika Kepercayaan (X;) meningkat sebesar 1
satuan, maka Kepuasan Nasabah (Y) meningkat sebesar 0,351 satuan. Hal ini
mengindikasikan kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah yang
membuat meningkatnya kepercayaan akan meningkatkan kepuasan nasabah; dan d)
Jika Citra Perusahaan (X3) meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan Nasabah ()
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meningkat sebesar 0,272 satuan. Hal

ini

mengindikasikan citra perusahaan

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah yang membuat meningkatnya citra

perusahaan akan meningkatkan kepuasan nasabah.

Uji Hipotesis. Uji hipotesis pada penelitian ini menggunakan dua buah pengujian
untuk mencari pengaruh parsial dan pengaruh simultan (Milanie, 2016). Uji t
(Parsial). Hasil uji t (parsial) dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 7. Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients®
Model thitung tiabel Sig. S)é?éat Kesimpulan
1 |(Constant) 0,499 0,619
ggslltas Pelayanan 6,661 1,088 0,000 < 0,05/ Signifikan
Kepercayaan (X;) 5,431 1,988 0,000| <0,05] Signifikan
Citra Perusahaan (X3) 3,356 1,988 0,001| <0,05] Signifikan
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Hasil uji t (parsial) menunjukkan masing-masing variabel bebas Kualitas
Pelayanan (X;), Kepercayaan (X5), dan Citra Perusahaan (X3) memiliki nilai signifikan
(sig) < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X;), Kepercayaan (X5),
dan Citra Perusahaan (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y). Hal ini juga sejalan dengan masing-masing variabel bebas Kualitas
Pelayanan (X;), Kepercayaan (X), dan Citra Perusahaan (X3) yang memiliki nilai
thitung > tanel. DIMana teanel pada penelitian ini sebesar 1,988 yang dihasilkan dari nilai df
= n (banyak data) — k (jumlah variabel) = 89 — 4 = 85 yang dapat dilihat pada daftar
tabel t. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X;), Kepercayaan (X;), dan
Citra Perusahaan (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y) atau terima Ha dan tolak Ho. Hasil uji t (parsial) juga menunjukkan
bahwa variabel yang paling mempengaruhi Kepuasan Nasabah (Y) adalah variabel
Kualitas Pelayanan (X;) karena memiliki nilai thiwung Yang paling besar dibandingkan
variabel lainnya yaitu sebesar 6,661 (Aspan, Milanie, & Sari, 2016).

Uji F (Simultan). Hasil uji F (simultan) dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 8. Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA®

Model df Fhitung Frabel Sig S)é?gat Kesimpulan
Lo|Regressio S| 45461 | 2712 | 0000° | <005 | Signifikan

Residual 85

Total 88
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X;), Kepercayaan (X), Citra
Perusahaan (X3)

Hasil Uji F (Simultan) menunjukkan bahwa nilai signifikan yang dihasilkan
sebesar 0,000. Nilai ini jauh lebih kecil dari 0,05, sehingga terima Ha dan tolak Ho
atau Kualitas Pelayanan (X;), Kepercayaan (X;), dan Citra Perusahaan (X3) secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (). Hal ini juga sejalan
dengan nilai Fiwng Yang dihasilkan sebesar 458,461. Dimana nilai Fpiwng ini lebih besar
dari nilai Fpe Yang sebesar 2,712 yang dihasilkan dari nilai dfl =k -1=4-1=3dan
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nilai df2 = n — k = 89 — 4 = 85 yang dapat dilihat pada daftar tabel F (Aspan, Milanie,
& Sari, 2016).
Uji Determinasi. Hasil uji determinasi atau koefisien determinasi dapat dilihat
pada tabel berikut:
Tabel 9. Hasil Uji Determinasi

Model Summary”®

Model R R Square | Adjusted R Square S'fd-EEl‘_ror of the
stimate
1 0,970° 0,942 0,940 1,73925

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X;) , Kepercayaan (X5), Citra
Perusahaan (X3)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Hasil uji determinasi menunjukkan nilai adjusted R Square yang dihasilkan
sebesar 0,940. Hal ini mengindikasikan bahwa 94,2% kepuasan nasabah dapat
diperoleh dan dijelaskan oleh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan citra perusahaan.
Sedangkan sisanya 5,8% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak dibahas
seperti bunga pinjaman, promosi, pengalaman, kemudahan, dan lain sebagainya. Nilai
R yang dihasilkan sebesar 0,970. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan Kualitas
Pelayanan (X;), Kepercayaan (X;), dan Citra Perusahaan (X3) terhadap Kepuasan
Nasabah (Y) sangat kuat atau sangat erat. Hal ini dikarenakan nilai R yang dihasilkan
berada pada range nilai 0,8 — 0,99 (Aspan, Milanie, & Sari, 2016). Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan, dan citra perusahaan menjadi
faktor yang sangat penting dalam mempengaruhi kepuasan nasabah.

5. Diskusi

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil penelitian
ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bima Finance Medan. Hal ini terlihat
dari hasil analisis regresi linear berganda melalui uji t yang bernilai positif sebesar
0,462 dengan nilai thiwng Sebesar 6,661dengan nilai tuape Sebesar 1,988 maka diketahui
bahwa nilai thiung > taver dan nilai signifikan sebesar 0,000 (sig. < 0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis H; yang diajukan teruji dan dapat diterima karena hasil
penelitian sejalan dengan hipotesis. Arah positif menunjukkan bahwa jika kualitas
pelayanan meningkat, maka kepuasan nasabah akan meningkat, sebaliknya jika
kualitas pelayanan menurun maka kepuasan nasabah juga akan menurun. Dengan kata
lain ketika kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati meningkat, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Nasfi, Rahmad, &
Sabri (2020), Maramis, Sepang, & Soegoto (2018) serta Mawey, Tumbel, & Ogi
(2018) yang masing-masing menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah sehingga kualitas
pelayanan yang meningkat akan meningkatkan kepuasan nasabah secara signifikan.
Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Lupyoadi (2018)
yang berpendapat bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
adalah kualitas pelayanan, dimana dengan kualitas pelayanan yang baik maka
kepuasan konsumen juga akan baik.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil penelitian ini
menjelaskan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
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terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bima Finance Medan. Hal ini terlihat dari analisis
regresi linear berganda melalui uji t yang bernilai positif sebesar 0,351 dengan nilai
thitung S€besar 5,431 dengan nilai taye Sebesar 1,988 maka diketahui bahwa nilai thitung >
traver dan nilai signifikan sebesar 0,000 (sig. < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
hipotesis H, yang diajukan teruji dan dapat diterima karena hasil penelitian sejalan
dengan hipotesis. Arah positif menunjukkan bahwa jika kepercayaan meningkat, maka
kepuasan nasabah akan meningkat, sebaliknya jika kepercayaan menurun maka
kepuasan nasabah juga akan menurun. Dengan kata lain ketika kepercayaan yang
terdiri dari kemampuan, kebaikan hati, dan integritas meningkat, maka kepuasan
nasabah juga akan meningkat. Hasil penelitian sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Akri, Edyson, & Suyono (2022), Mahendra & Indriyani (2019) serta
Wulandari (2017) yang masing-masing menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah sehingga meningkatnya
kepercayaan akan meningkatkan kepuasan nasabah secara signifikan. Hasil penelitian
ini juga sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Lupyoadi (2018) yang
berpendapat bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
kepercayaan, dimana dengan kepercayaan yang baik maka kepuasan konsumen juga
akan baik.

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil penelitian
ini menjelaskan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bima Finance Medan. Hal ini terlihat dari analisis
regresi linear berganda melalui uji t yang bernilai positif sebesar 0,272 dengan nilai
thitung SEbESAr 3,356 dengan nilai tipe Sebesar 1,988 maka diketahui bahwa nilai thiwng >
traner dan nilai signifikan sebesar 0,001 (sig. < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
hipotesis Hs yang diajukan teruji dan dapat diterima karena hasil penelitian sejalan
dengan hipotesis. Arah positif menunjukkan bahwa jika citra perusahaan meningkat,
maka kepuasan nasabah akan meningkat, sebaliknya jika citra perusahaan menurun
maka kepuasan nasabah juga akan menurun. Dengan kata lain ketika citra perusahaan
yang terdiri dari moralities, managements, performance, dan service meningkat, maka
kepuasan nasabah juga akan meningkat. Hasil penelitian sejalan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Sudrajat (2020), Sari, Santoso, & Djunaidi (2020) serta
Darna, & Muhidin (2020) yang masing-masing menunjukkan bahwa citra perusahaan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah sehingga citra
perusahaan yang semakin baik akan meningkatkan kepuasan nasabah secara
signifikan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh
Lupyoadi (2018) yang berpendapat bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen adalah citra perusahaan, dimana dengan citra perusahaan yang
baik maka kepuasan konsumen juga akan baik.

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Citra Perusahaan
terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas
pelayanan, kepercayaan, dan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan
secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bima Finance Medan. Hal ini
terlihat dari analisis regresi linear berganda melalui uji F yang menghasilkan nilai
Fhitung Sebesar 458,461 sedangkan Fper yang dimiliki hanya sebesar 2,712 dengan
tingkat signifikan sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis H; yang
diajukan teruji dan dapat diterima karena hasil penelitian sejalan dengan hipotesis.
Arah positif menunjukkan bahwa setiap ada peningkatan kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan citra perusahaan akan menyebabkan meningkatnya kepuasan
nasabah pada PT. Bima Finance Medan secara bersama-sama. Hasil penelitian ini
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sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Lupyoadi (2018) mengemukakan bahwa
kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain: kualitas
produk, kualitas pelayanan atau jasa, citra perusahaan, kepercayaan, harga, dan biaya.
Adanya kualitas pelayanan yang baik, kepercayaan yang dirasakan konsumen, dan
citra perusahaan yang positif akan membuat konsumen merasa puas terhadap produk
atau jasa yang mereka beli. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Rizalfalal, Hufron, & Rahman (2020) serta Lutfiyani, &
Soliha (2019) yang menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan, dan
citra perusahaan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

D. Penutup

Kualitas pelayanan, kepercayaan, dan citra perusahaan baik secara parsial
maupun secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pada PT. Bima Finance Medan. Kualitas pelayanan menjadi variabel yang paling
dominan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah. Disarankan bagi perusahaan untuk
mengembangkan sistem informasi dan sistem pembayaran pada ke dalam sistem online
dengan memanfaatkan berbagai teknologi yang saat ini sedang berkembang guna
memberikan kemudahan bagi nasabah, memberikan jaminan keamanan secara hukum
kepada nasabah dengan menginformasikan bukti bahwa PT Bima Finance Medan
adalah perusahaan finance yang legal, terdaftar, dan terpercaya secara hukum, dan
menyelesaikan setiap konflik baik dengan pelanggan maupun dengan hukum secara
tertutup sehingga tidak terpublikasi secara umum yang dapat mencoreng nama baik
perusahaan.
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