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Pulished :20-08-2025 methodology. The reseach populations consists of 1.600 individuals and the
sample size was determined using slovin’s formula to ensure adequate
precision. Based on the calculation, a total of 94 respondents were obtained,
meeting the criteria for statistical representativeness for further analysis. Also,
this study uses various research tests, namely validity test, reliability test,
classical assumption test, correlation coefficient test, regression coefficient test,
determination coefficient test and hypothesis testing. The results obtained
multiple regression equation Y = 3.205 + 0.303X1 + 0.615X. The regression
coefficient value on the service quality variable of 9.857 concludes that if the
service quality (X1) and brand image (X2) remain (do not change, the
consistency value of customer satisfaction (Y) is 9.857. The statistical results of
the t test have a positive and significant effect of service quality on customer
satisfaction. Based on the table that thtung 9.015> ttable 1.986 or significant
0.000 <0.050, thus Ha is accepted and Ho is rejected, so that passively there is
a positive and significant effect of service quality on customer satisfaction.
Then, the statistical results of the t test have a positive and significant effect on
brand image on customer satisfaction. Based on the table that the tcount is
12.401> t table 1.986 and significant 0.000 <0.050 with Ha accepted and Ho
rejected, so that partially there is a positive and significant effect of brand image
on customer satisfaction. And, the results of statistical calculations show the
value of F count 90.311> F table 2.700. By using a significance limit of 0.05,
the significance value is 0.000 <0.50. This means that the hypothesis which
states that simultaneously the service quality variable (X1), brand image (X2),
has an influence on customer satisfaction (Y).
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Service Quality dan Brand Image terhadap
Kepuasan Nasabah baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
deskriptif sebagai metode utama. Populasi studi berjumlah 1.600 dan penentuan sampel penelitian dilakukan
dengan menerapkan rumus slovin untuk memastikan tingkat presisi yang memadai. Berdasarkan perhitungan
tersebut, diperoleh jumlah responden sebanyak 94 orang yang memenuhi kriteria representativitas statistik
untuk analisis lebih lanjut Serta, penelitian ini menggunakan berbagai uji penelitian yaitu uji validitas, uji
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reliabilitas, uji asumsi klasik, uji koefisien korelasi, uji koefisien regresi, uji koefisien determinasi dan uji
hipotesis. Hasil penelitian diperoleh persamaan regresi berganda Y = 3,205 + 0,303X1 + 0,615X. Nilai
koefisien regresi pada variabel service quality sebesar 9,857 menyimpulkan bahwa jika service quality (X1)
dan brand image (X2) tetap (tidak mengalami perubahan maka nilai konsistensi kepuasan nasabah (Y)
sebesesar 9,857. Hasil statistik uji t terdapat pengaruh positif dan signifikan service quality terhadap
kepuasan nasabah. Berdasarkan tabel bahwa thtung 9,015 > ttabel 1,986 atau signifikan 0,000 < 0,050 dengan
demikian Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga secara pasial terdapat pengaruh positif an signifikan service
quality terhadap kepuasan nasabah. Kemudian, hasil statistic uji t terdapat pengaruh positif dan signfikan
brand image terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan tabel bahwa thitung 12,401 > ttabel 1,986 dan
signifikan 0,000 < 0,050 dengan Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga secara parsial terdapat pengaruh
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positif dan signifikan brand image terhadap kepuasan nasabah. Dan, hasil perhitungan statistic menunjukkan
nilai F hitung 90,311 > F tabel 2,700. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, maka diperoleh nilai
signifikansi tersebut 0,000 < 0,50. Hal ini berarti bahwa hipotessis yang menyatakan bahwa simultan variabel
service quality (X1), brand image (X2), mempunyai pengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y).

Kata Kunci : Service Quality; Brand Image; Kepuasan Nasabah.

PENDAHULUAN

PT True Finance merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa keuangan, khususnya
dalam penyediaan layanan pembiayaan atau kredit. Perusahaan ini berfokus pada pembiayaam
konsumen, seperti pembiayaan kendaraan bermotor, pinjaman multiguna, serta produk-produk
pmbiayaan lainnya yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan nasabah perorangan maupun pelaku
usaha. Pada tahun 2022, PT True Finance Indonesia mencatat jumlah nasabah aktif sebanyak 1.600
orang dalam kurun waktu satu tahun. Jumlah tersebut menunjukkan adanya peningkatan sgnifika
dibandingkan tahun sebelumnya dan menjadi indikator penting dalam mengukur kinerja
perusahaan, khususnya dalam aspek service quality dan brand image

PT True Finance menyadari betapa pentingnya service quality dan brand image dalam
menjaga kepuasan nasabah dan berupaya mengembangkan strategi pemasaran untuk mencapai
target yang diinginkan meskipun banyak keterbatasan. PT True Finance diharapkan dapat
berkontribusi terhadap perekonomian nasional dengan mempercepat pertumbuhan portofolio
pinjamannya di Indonesia yang menjadi landasan moral dalam mewujudkan visi dan misi PT True
Finance. Perusahaan menyadari betapa pentingnya mengimplementasikan perilaku perusahaan
beretika dalam tata kelola perusahaan yang diharapkan dapat menciptakan dan mengembangkan
value perusahaan (Corporate Values) secara positif.

Tabel 1.1
Data Jumlah Nasabah PT True Finance Tahun 2020-2023

Tahun | Presentase (%) | Jumlah Nasabah
2020 27% 831 nasabah
2021 21% 646 nasabah
2022 32% 1.600 nasabah
2023 43% 1.323 nasabah

Sumber: Laporan Berkelanjuian PT True Finance (2022)

Berdasarkan data dari Laporan Berkelanjutan PT True Finance 2022, jumlah nasabah
perusahaan mengalami fluktuasi selama periode 2020 hingga 2023. Pada tahun 2020, jumlah
nasabah tercatat sebanyak 831 nasabah atau sekitar 27% dari total keseluruhan nasabah selama
empat tahun terakhir. Jumlah ini menunjukkan bahwa perusahaa masih mampu menjankau cukup
banyak nasabah meskipu saat itu daya beli konsumen sedang menurun
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Tabel 1.2
Pra Survei Nasabah PT True Finance Indonesia, Jakarta Selatan
No Pertayaan Ya Tidak Responden
1 Ka.IEIIEI cabang ET True Finance terlihat bersih, 12 | a0 | 12 | 60% | 30 | 100%
rapi_ dan profesional
2 | Fasilitas yang tersedia di kantor cabang (seperti
tempat duduk, muang tunzgy) ayaman dan 10 [ 33% | 20 | 67% [ 30 | 100%
memadai.
3 Proses pengajuan dan perzetujuan kredit di PT . . - B
True Fiiaﬂiej zelalu tegat wal-i‘tu. o 30% | 21 70% | 30 100%
4 | Informasz mengenai produk dan layanan
keuangan yang diberikan oleh petugas PT True 11 [ 37% | 19 | 63% [ 30 | 100%
Finance selalu alurat dan jelas.
3 | Karyawan PT True Finance selalu siap
membanty dan menjawab pertatryaan saya 13 | 43% | 17 | 37% | 30 | 100%
dengan cepat.
] Saya merasa mudah menghubungi karvawan - . )
PT}Tme Finance ketika rlglembutﬁhk::?bantuan_ 8 27% | 22| 73% ) 30 ] 100%
7 | 3aya merasa aman dan terjamin ketika
melalukan transaksi keuangan di PT True 14 [ 47% | 16 | 33% [ 30 | 100%
Finance.
& | Karyawan PT True Finance memiliki
pengetahuan yvang baik tentang produk dan 10 | 33% | 20 [ 67% | 30 | 100%
lavanan keuangan yvang mereka tawarkan.
9 | Karyawan PT True Finance selalu beruzaha — | s .
memahami kebutuhan dan keinginan sava. / 23% | 23 | 77% | 30 | 100%
10 | Karyawan PT True Finance memperlakulan 12 | 200 | 12 | 600 | 30 | 100%
zava dengan ramah dan sopan.
Fata Fata 106 [ 35% | 194 | 65% | 300 | 100%

Sumber: Pra Survel Nasabah PT Irue Finance Indonesia, Jakaria Selatan, 2024

Hasil pra suvei menunjukkan bahwa secara umum tingkat kepuasan nasabah masih tergolong
rendah. Dari total 300 jawaban yang terkumpul, hanya 106 jawaban (35%) yang menyatakan “Ya”
terhadap pernyataan tentang service quality PT True Finance. Sebaliknya, sebayak 194 jawaban
(65%) memilih “tidak”, yang menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa belum puas

terhadap berbagai aspek layanan yang diberikan.

Tabel 1. 3
Data Service Quality nasabah PT True Finance
Indikator Standar Pelayanan Ideal Kondisi Layanan di Lapangan
. . _ Karyawan menggunakan palcaian
B ﬁpﬂmﬂj{i;‘:ﬁ:iﬂ;ﬁ;lﬂ;ﬁ:g@ﬂﬂm rapih tetapd tidak mengounakan
Wujud Fisik P- nametag.
Fagzilitas ruangan nyaman, bersih, Fazilitas dizetiap cabang zangat
dan tenang_ memadai.
Berbicara @Engaﬂ bahasa yang Berbicara terlalu cepat.
Keandalan b.m.k dan .bena.r.
Percaya diri, bersikap akrab, dan o
Kurang percaya diri.
penuh dengan senyuman.
Ketanggapan Sigap dalam membanty dan Sistem yang lambat menghambat
== memberikan pelayanan cepat. kinerja karvawan.
. Mampu mevakinkan nasabah serta | . I*.-[emb_er_&an penjelasan atau_
Jaminan memberikan keguasan informasi yang kurang memuaskan
bagi nazabah.
Tenang, sopan, hormat, serta
telun mendengarkan sikap Terburu-buro sazt melayani nasabah.
Empati _ pembicara.
Diwajiblkan  untuk  menyebut
nama nasabah selama pelayanan [Karyawan menyebutkan nama nasabahl
malksimal sebanvak 3 (tiga) kali.

Sumber: Swrvel nasabah FT True Finance, Jakarta Selatan, 2024,
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Berdasarkan pada Tabel 1.3 menjelaskan bahwa kondisi layanan di lapangan pada PT True
Finance ada ketidaksesuaian dengan Standar Operasional Prosedur (SOP). Berkaitan dengan
penampilan karyawan, kondisi karyawan berpakaian rapi tetapi tidak menggunakan nametag disaat
jam pelayanan sehingga membuat nasabah kesulitan dalam mengetahui karyawan yang
melayaninya. Dalam pelayanan karyawan kurang percaya diri, berbicara terlalu cepat, serta
memberikan informasi kurang memuaskan yang mengakibatkan nasabah tidak mengerti dan
memahami dengan penjelasan yang diberikan.

Selain kualitas pelayanan, brand image harus mampu menyampaikan perasaan yang muncul
karena mengetahui kebenaran. Brand image yang unggul dapat dilihat berdasarkan bagaimana
perusahaan bisa disukai oleh nasabah serta memiliki kualitas dan kompetensi yang terdepan. Hal
positif yang dapat meningkatkan brand image melalui pelayanan, keberhasilan perusahaan dan
sejarah atau riwayat perusahaan. Dengan demikian, image suatu perusahaan merupakan
representasi dari suatu lembaga dengan harapan mampu mendorong citra perusahaan yang positif.

Kajian Pustaka
1. Service Quality
Menurut Koetler (2019) “mendefinisikan service quality adalah bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan baik dan memuaskan.”
2. Brand Image
Menurut Lestari & Widjanarko (2023) “I/mage adalah realitas, oleh karena itu jika
komunikasi pasar tidak cocok dengan realitas, secara normal realitas akan menang. Image
akhirnya akan menjadi baik, ketika konsumen mempunyai pengalaman yang cukup dengan
realitas baru. Realitas baru yang dimaksud yaitu bahwa sebenarnya organisasi bekerja lebih
efektif dan mempunyai kinerja yang paling terdepan.”
3. Kepuasan Nasabah
Tjiptono dan Chandra (2021), menyatakan bahwa “kepuasan nasabah merupakan hasil
evaluasi menyeluruh terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Kepuasan terjadi
ketika persepsi atas kinerja melampaui harapan pelanggan.”

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian lapangan (field
research). Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan metode deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif yang menekankan analisisnya pada data numerical atau angka yang
diperoleh secara statistik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Uji Validitas
Tabel 4. 1
Hasil Uji Validitas Service Quality (X1)
No Kuesioner r hitung 1 tabel Keputusan
1. | Kantor cabang PT True Finance 0,644 0,202 Valid

terlihat bersih, rapi, dan profesional.
2. | Fasilitas yang tersedia di kantor

cabang (seperti tempat duduk, ruang 0,686 0,202 Valid
tunggu) nyaman dan memadai.
3. | Proses pengajuan dan persetujuan 0.590 0.202 Valid

kredit di PT True Finance selalu
tepat waktu.

4. | Informasi mengenai produk dan 0,594 0,202 Valid
layanan keuangan yang diberikan
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No Kuesioner r hitung 1 tabel Keputusan

oleh petugas PT True Finance selalu
akurat dan jelas.
5. | Karyawan PT True Finance selalu

. . 0,551 0,202 Valid
siap membantu dan menjawab
pertanyaan saya dengan cepat.
6. | Saya merasa mudah menghubungi 0.472 0.202 Valid
karyawan PT True Finance ketika ’ ’
membutuhkan bantuan.
7. | Saya merasa aman dan terjamin 0.684 0.202 Valid

ketika melakukan transaksi
keuangan di PT True Finance.

8. | Karyawan PT True Finance
memiliki pengetahuan yang baik 0,673 0,202 Valid
tentang produk dan layanan
keuangan yang mereka tawarkan.

9. | Karyawan PT True Finance selalu

berusaha memahami kebutuhan dan 0,650 0,202 Valid
keinginan saya.
10. | Karyawan PT True Finance 0,759 0,202 Valid

memperlakukan saya dengan ramah
dan sopan.

Sumber: Data diolah, 2025
Seluruh item menunjukkan konsistensi hasil yang signifikan (r hitung > 0,202), sehingga
validitas konstruk Service Quality (X1) terkonfirmasi. Kondisi ini menjamin reliabilitas data
untuk tahap analisis berikutnya

Tabel 4. 2
Hasil Uji Validitas Variabel Brand Image (X3)
No Kuesioner r hitung r tabel Keputusan
1. | PT True Finance memberikan kesan 0,724 0,202 Valid
yang profesional dan terpercaya.
2. | PT True Finance selalu berusaha 0,719 0,202 Valid

untuk menjadi yang terdepan dalam
inovasi produk keuangan.

3. | PT True Finance memiliki budaya 0,675 0,202 Valid
kerja yang sangat kompetitif dan
berorientasi pada hasil.

4. | Saya sering mendengar hal-hal 0,581 0,202 Valid
positif tentang PT TRUE Finance
dari orang lain.

5. | PT TRUE Finance memiliki reputasi 0,692 0,202 Valid
yang Dbaik dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah.

6. | PT True Finance selalu memenuhi 0,667 0,202 Valid
janjinya kepada pelanggan.
7. | PT TRUE Finance selalu 0,645 0,202 Valid

memprioritaskan kepuasan nasabah
dalam setiap layanannya.

8. | PT True Finance selalu berusaha 0,720 0,202 Valid
memberikan  pelayanan terbaik
kepada pelanggan.

9. | Logo dan warna-warna PT True 0,736 0,202 Valid
Finance mudah diingat.

10. | Slogan PT True Finance 0,367 0,202 Valid

mencerminkan perusahaan yang
modern dan dinamis.

Sumber: Data diolah, 2025
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Seluruh item menunjukkan konsistensi hasil yang signifikan (r hitung > 0,202), sehingga
validitas konstruk Brand Image (X2) terkonfirmasi. Kondisi ini menjamin reliabilitas data
untuk tahap analisis berikutnya

Tabel 4. 3
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Kuesioner

r hitung

r tabel

Keputusan

Pelayanan yang saya terima sesuai
dengan yang saya harapkan.

0,613

0,202

Valid

Informasi yang diberikan oleh PT
TRUE Finance mengenai produk
pembiayaan sangat jelas dan mudah
dipahami.

0,696

0,202

Valid

Proses pengajuan dan persetujuan
kredit berjalan sesuai dengan yang
dijanjikan.

0,547

0,202

Valid

Saya akan mempertimbangkan
untuk  menggunakan  kembali
layanan PT True Finance di masa
mendatang.

0,502

0,202

Valid

Saya akan merekomendasikan PT
TRUE Finance kepada teman atau
keluarga saya yang membutuhkan
layanan pembiayaan.

0,735

0,202

Valid

Saya merasa nyaman dan puas
dengan keseluruhan pengalaman
saya di PT True Finance.

0,680

0,202

Valid

Saya akan sangat
merekomendasikan PT True
Finance kepada teman, keluarga,
atau rekan kerja saya.

0,573

0,202

Valid

Saya akan memberikan ulasan
positif tentang PT TRUE Finance di
media sosial atau platform lainnya.

0,671

0,202

Valid

Pengalaman saya dengan PT True
Finance sangat positif sehingga saya
tidak ragu untuk
mereckomendasikannya.

0,696

0,202

Valid

10.

PT True Finance adalah pilihan
utama saya untuk pembiayaan
kendaraan.

0,596

0,202

Valid

Sumber: Data diolah, 2025
Seluruh item menunjukkan konsistensi hasil yang signifikan (r hitung > 0,202), sehingga
validitas konstruk Kepuasan Nasabah (Y) terkonfirmasi. Kondisi ini menjamin reliabilitas
data untuk tahap analisis berikutnya

2. Uji Reliabilitas

Tabel 4. 12
Hasil Uji Reliabilitas
Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of ltems
.832 10
.844 10
.829 10

Sumber: Data diolah, 2025
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Berdasarkan hasil pengujian yang tercantum pada tabel sebelumnya, diperoleh bahwa variabel
Service Quliaty (X1) memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0,832, variabel Brand Image (X>)
sebesar 0,844, dan variabel Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 0,829. Seluruh variabel tersebut
dinyatakan reliabel, yang dibutuhkan dengan nilai cronbach’s alpha masing-masing variabel
melebihi 0,600
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3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Tabel 4. 13
Hasil Uji Normalitas Dengan Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 94
Normal Parameters®® Mean 0E-7
Std. Deviation 3.43072700

Most Extreme Differences  Absolute 072
Positive .068

Negative - 072

Kolmogorov-Smimov Z 695
Asymp, Sig. (2-tailed) 720

a. Test distribution is Normal
b. Calculated from data.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel sebelumnya, diperoleh nilai signifikansi 0,720 yang
melebihi ambang batas 0,050. Dengan demikian, dapat dinyatakan bahwa data pada
pengujian ini berdistribusi normal

b. Uji Multikolinearitas.

Tabel 4. 14
Hasil Pengujian Multikolinearitas
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coafficients Collineanty Statistics
Model 8 Std. Error Bata 1 Sig Toleranca VIF
1 (Constant) 3205 3.058 1.048 297
Semice Quality (X1) 303 093 271 3266 002 534 1873
Brand image (X2) 615 084 606 7.295 000 534 1873

a. DependentVariable: Kepuasan Masabah (Y)
Sumber: Data diolah, 2023

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas pada tabel di atas diperoleh nilai tolerance
variabel Servive Quality sebesar 0,534 dan Brand Image sebesar 0,534 nilai tersebut kurang
dari 1, dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) untuk variabel Service Quality sebesar
1,873 dan variabel Brand Image sebesar 1,873 yang keduanya berada di bawah batas 10.
Dengan demikian, model regresi ini bebas dari permasalahan multikolinearitas
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¢. Uji Autokorelasi
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Tabel 4. 16
Hasil Uji Autokorelasi Dengan Durbin-Watson
Model Summary”
Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 8152 665 658 3.46822 1.810

a. Predictors: (Constant), Brand Image (X2), Service Quality (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasahah (Y)

Sumber: Data diolah, 2025

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, model regresi ini tidak ada autokorelasi, hal
ini dibuktikan dengan nilai Durbin-Watson sebesar 1,810 yang berada diantara interval
1,550 - 2,460

d. Uji Heterokedatisitas

Tabel 4. 17
Hasil Uji Htereroskedastisitas Dengan Uji Glejser
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.815 .851 2133 036
Service Quality (X1) .002 026 010 072 943
Brand Imaga (X2) -.029 023 -174 -1.231 221

a. Dependent Variabla: LN
Sumber: Data diolah, 202
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, glejser test model pada variabel Service
Quality (X1) diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,943 dan Brand Image (X>) diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,221 di mana keduanya nilai signifikansi (Sig.) > 0,05. Dengan
demikian regression model pada data ini tidak ada gangguan heteroskedastisitas, sehingga
model regresi layak untuk dipakai sebagai data penelitian

4. Analisis Regresi Linier

Tabel 4. 20
Hasi Uji Regresi Berganda Variabel Service Quality (X)) dan Brand Image
(X3) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficiants Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.205 3.058 1.048 297
Service Quality (X1) 303 093 271 3,266 002
Brand Image (X2) 615 084 608 7.295 .000

a. Dependent Vanable: Kepuasan Nasabah (Y)
Sumber: Data diolah, 2025

a. Konstanta sebesar 3,205 menunjukkan bahwa apabila variabel Service Quality (Xi) dan
Brand Image (X2) tidak diperhitungkan atau bernilai nol, maka Kepuasan Nasabah (Y)
sebesar 3,205 poin

15722



JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA
https://jicnusantara.com/index.php/jiic

Vol : 2 No: 8, Agustus 2025

E-ISSN : 3047-7824

@*

b. Koefisien regresi Service Quality (Xi) sebesar 0,303 memiliki tanda positif. Hal ini
mengindikasikan bahwa setiap kenaikan satu satuan pada variabel Service Quality (X1)
akan meningkatkan Kepuasan Nasaah (Y) sebesar 0,303 poin

c. Koefisien regresi Brand Image (X>) sebesar 0,651 memiliki tanda positif. Hal ini
mengindikasikan bahwa setiap keaikan satu satuan pada variabel Brand Image (X>) akan
meningkatkan Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 0,651 poin

5. Analisis Koefisien Korelasi

Tabel 4. 24
Hasil Uji Koefisien Korelasi Secara Simultan Service Quality (X;) dan Brand
Image (X3) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 815% 665 658 3.46822
a. Predictors: (Constant), Brand Image (X2), Service Quality
(X1)

Sumber: Data diolah, 2025

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar
0,851 di mana nilai tersebut berada pada interval 0,800 s/d 1,100 artinya variabel Service
Quality dan Brand Image mempunyai tingkat hubungan yang sangat kuat terhadap Kepuasan
Nasabah

. Analisis Koefisien Determinasi

Tabel 4. 27
Hasil Uji Koefisien Determinasi Secara Simultan Service Quality (X)) dan

Brand Image (X3;) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 815° 665 658 3.46822
a. Predictors: (Constant), Brand Image (X2), Service Quality
(X1)

Sumber: Data diolah. 2025

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel sebelumnya, diperoleh nilai koefisien determinasi
sebesar 0,665. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Service Quality dan Brand Image
memberikan pengaruh terhadap variabel Kepuasan Nasabah sebesar 66,5% sedangkan sisanya
sebesar (100-66,5%) = 33.5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian
ini
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7. Uji Validitas

Tabel 4. 28
Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Variabel Service Quality (X;) Terhadap Kepuasan
Nasabah (Y)
Coefficients®
Standardizad
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Model B Std, Error Beta t Sig
B (Constant) 9857 3654 2.607 008
Sewvice Quality (xX1) 765 085 685 9.015 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Sumber: Data diolah, 2023

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (9,015 >
1,986), hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi < 0,05 atau (0,000 < 0,050).
Dengan demikian maka Hy ditolak dan H; diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang dignifikan antara Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah.

Tabel 4. 29
Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Variabel Brand Image (X3) Terhadap
Kepuasan Nasabah (Y)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 8.084 2805 2882 005
Brand Image (X2) .803 065 791 12.401 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

Sumber: Data diolah, 2025

Berdasarkan pada hasil perhitungan pada tabel sebelumnya, diperoleh nilai t niwng > t tabel atau
(12,401 > 1,986), hal tersebut juga diperkuat oleh nilai signifikansi < 0,05 atau (0,000 < 0,050).
Dengan demikian maka Hy ditolak dan H; diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang dignifikan antara Brand Image terhadap Kepuasan Nasabah

Tabel 4. 30

Hasil Uji Hipotesis (Uji F) Secara Simultan Service Quality (X;) dan Brand
Image (X3) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

ANOVA*
sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2172.634 2 1086.317 a0.311 .oon°®
Residual 1094.600 a1 12.029
Total 3267.234 43

a. Dependent Variable: Kepuasan MNasabah ()
h. Predictors: (Constant), Brand Image (£2), Service Quality (X1)

Berdasarkan pengujian yang ditunjukkan pada tabel 4.30, diperoleh nilai F ninng > F 1abel
atau (90,311 > 2,700), nilai ini juga didukung oleh tingkat signifikansi < 0,050 atau (0,000 <
0,050). Dengan demikian maka Ho ditolak dan Hj3 diterima, hasil ini mengindikasikan adanya
pengaruh yang signifikan secara simultan antara Service Quality dan Brand Image Terhadap
Kepuasan Nasabah.
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KESIMPULAN
Berdasarkan uraian pada bab-bab sebelumnya, dan dari hasil analisis serta pembahasan
mengenai pengaruh Service Quality dan Brand Image terhadap Kepuasa Nasabah, maka diperoleh
Kesimpulan sebagai berikut
L. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan persamaan regresi
Y = 9,857 + 0,765X1, nilai koefisien korelasi diproleh sebesar 0,685 artinya kedua variabel
mempunyai tingkat hubungan yang kuat. Nilai determinasi atau kontribusi pengaruhnya
sebesar 0,469 atau sebesar 46,9% sedangkan 53,1% dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis
diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (9,015 > 1.986). dengan demikian Hal ditolak dan HO1
diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah
2. Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan persamaan regresi Y
= 8,084 + 0,803X2, nilai koefisien korelasi sebesar 0,791 artinya kedua variabel mempunyai
tingkat hubungan yang kuat. Nilai determinasi atau kontribusi pengaruhnya sebesar 0,626 atau
sebesar 62,6% sedangkan 37,4% dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai t
hitung > t tabel atau (12,401 > 1,986). Dengan demikian Ha2 ditolak dan HO2 diterima artinya
terdapat pengaruh signifikan Brand Image terhadap Kepuasan Nasabah
3. Service Quality dan Brand Image secara simulta berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah dengan persamaan regresi Y = 3,205 + 0,303X1 + 0,615X2. Nilai koefisien korelasi
atau tingkat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat diperoleh sebesar 0,815
artiya memiliki hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi atau kontribusi pengaruhnya
secara simultan sebesar 0,665 atau 66,5% sedangkan sisanya sebesar 33,5% dipengaruhi oleh
faktor lain. Uji hpotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel atau (90,311 > 2,700). Dengan
demikian Ha3 ditolak dan HO3 diterima. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan secara
simultan Service Quality (X1) dan Brand Image (X>) terhadap Kepuasan Nasabah.
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