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ABSTRACT

This research aimed to analyze the impact of service quality, promotion, and trust
of satisfaction on BCA Sultan Agung Semarang. The population in this research
were all of customers who did transaction on BCA Sultan Agung Semarang more
than one time and has been become customer of BCA Sultan Agung Semarang
more than one year. Sample taken in this research were 75 respondents. The type
of data in this research is the primary data collection method of data through
questionnaires. Data were analyzed using multiple linear regression analysis.
Based on this research, the impact of service quality, promotion, and trust of BCA
Sultan Agung Semarang it could be concluded as follow: There is a positive and
significant influence between the quality of service to the satisfaction of the
customer. The better the quality of service will increase customer satisfaction.
There is a positive and significant influence between the promotion to the
satisfaction of the customer. The more complete and attractive the promotion in
support the quality of service so that will increase customer satisfaction. There is
a positive and significant influence between the trust to the satisfaction of the
customer so that the better the trust that will increase customers satisfaction.
Keywords : Service Quality, Promotion, Trust

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, promosi,
dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah BCA Sultan Agung Semarang.
Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan nasabah BCA Sultan Agung
Semarang yang bertransaksi lebih dari satu kali dan menjadi nasabah lebih dari
satu tahun. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 75 responden.
Jenis data pada penelitian ini adalah data primer dengan metode pengumpulan
data melalui kuesioner. Teknik analisis data menggunakan regresi linear berganda.
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas layanan, promosi, dan
kepercayaan terhadap kepuasan nasabah BCA Sultan Agung Semarang maka
diperoleh kesimpulan sebagai berikut: Ada pengaruh positif dan signifikan antara
kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah sehingga semakin baik kualitas
layanan maka akan semakin meningkatkan kepuasan nasabah. Ada pengaruh
positif dan signifikan antara promosi terhadap kepuasan nasabah sehingga
semakin lengkap dan menarik promosi BCA dalam menunjang kelancaran dan
pelayanan kepada nasabah maka akan semakin meningkatkan kepuasan nasabah.
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Ada pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap kepuasan
nasabah sehingga semakin tinggi kepercayaan dari nasabah maka akan
meningkatkan kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Promosi, dan Kepercayaan

PENDAHULUAN

Di tengah persaingan bisnis yang semakin terbuka dan ketat saat ini,
kesuksesan sebuah perusahaan sangat ditentukan oleh tingkat kepuasan
konsumennya. Konsumen atau pelanggan yang puas sangat dibutuhkan oleh
perusahaan untuk mempertahankan keberadaannya di arena persaingan bisnis,
Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila perusahaan mampu memberikan
pelayanan yang baik dan berkualitas kepada pelanggannya.

Pelayanan yang diberikan oleh bank akan sangat berkaitan dengan
kepuasan nasabah yang muncul atas kinerja jasa atau pelayanan yang telah
dirasakan oleh nasabah. Menurut Lupiyoadi (2006), lima dimensi kualitas jasa
terbagi atas bukti fisik, keandalan, daya tanggap (ketanggapan), jaminan dan
empati. Peningkatan kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa perbankan
merupakan bagian yang sangat penting dan memberikan nilai yang positif untuk
kesuksesan perusahaan jangka panjang.

Kepuasan nasabah tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan saja.
Dengan melakukan promosi, perusahaan dapat memberikan kepuasan kepada
nasabahnya. Promosi adalah upaya untuk memberitahukan atau menawarkan
produk atau jasa dengan tujuan menarik calon nasabah untuk memakai produk
yang ada pada suatu bank. Untuk menawarkan suatu produk dapat dilakukan
dengan cara memuatnya di iklan atau melaui media cetak, brosur dan pameran,
dengan begitu para nasabah dapat mengenal produk-produk apa saja yang di
tawarkan. Dalam mempromosikan sebuah produk kepada nasabah harus
menyampaikannya dengan baik dan sopan, sehingga apa yang disampaikan dapat
diterimanya dengan baik dan nasabah memakai produk yang ditawarkan. Kotler
(2001), mengatakan sejauh mana kinerja yang diberikan oleh sebuah produk
sepadan dengan harapan pembeli dan jika kinerja produk kurang dari yang
diharapkan itu, pembelinya tidak puas.

Untuk mencapai tingkat kepuasan nasabah yang optimal, bank dituntut
untuk selalu menjaga komitmen dan kepercayaan nasabah dengan lebih cermat
dalam menggali kebutuhan nasabah untuk memenuhi harapan atas pelayanan yang
diberikan. Saat ini nasabah tidak hanya ingin kebutuhan akan transaksinya
terpenuhi, tetapi kebutuhan akan rasa nyaman dan hubungan yang harmonis
dengan karyawan bank juga harus terpenuhi. Menurut Gumersson (Tjiptono
2005), persepsi pelanggan terhadap kualitas total akan mempengaruhi citra
perusahaan dalam benak perusahaan.

PT Bank Central Asia, Tbk (BCA) adalah salah satu bank swasta yang
telah beroperasional di Indonesia lebih dari lima puluh delapan tahun dengan
slogannya yang terkenal yaitu senantiasa di sisi anda. Sesuai dengan slogannya
BCA akan menjaga kepercayaan dan harapan nasabah serta stakeholder lainnya,
demi tercapainya pertumbuhan yang berkesinambungan. Dengan bertambahnya
usia, BCA selalu menawarkan beragam solusi finansial dengan layanan transaksi
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perbankan untuk berbagai kalangan dan rentang usia. Siapa saja bisa menikmati
kemudahan dan kenyamanan dalam melakukan transaksi yang didukung kekuatan
jaringan antar cabang, luasnya jaringan ATM, serta jaringan perbankan elektronik
lainnya dari BCA.

Akan tetapi fenomena yang terjadi di lapangan menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan nasabah BCA belum maksimal. Tingkat kepuasan nasabah BCA
dapat diukur melalui survey yang dilakukan oleh lembaga survey bernama Gallup
yang telah bekerjasama dengan BCA dalam hal survey kepuasan nasabah terhadap
layanan jasa BCA. Berdasarkan data tersebut di atas, dapat diketahui bahwa
tingkat kepuasan nasabah di BCA cabang Sultan Agung Semarang mengalami
penurunan. Hal ini mengindikasikan bahwa nasabah belum seluruhnya
terpuaskan. Bagi pihak BCA, adanya penurunan nilai kepuasan nasabah tersebut
harus ditindaklanjuti agar nasabah merasa nyaman dan puas bertransaksi di BCA,
khususnya di Kantor Cabang Pembantu Sultan Agung Semarang.

Penelitian yang dilakukan oleh Michael B. Pontoh, Lotje Kawet, Willem
A. Tumbuan (2014) bahwa kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, Milli Cindy Lumintang (2013) bahwa
promosi dan customer relationship management berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN, PROMOSI, DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH (Studi pada PT Bank Central Asia, Tbk Kantor
Cabang Pembantu Sultan Agung Semarang)”

RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang tersebut di atas, masalah dalam penelitian

adalah penurunan nilai kepuasan nasabah PT Bank Central Asia, Tbk Kantor
Cabang Pembantu Sultan Agung Semarang. Untuk itu perumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan nilai kepuasan nasabah tersebut.
Dengan demikian pertanyaan dalam penelitian sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ?

2. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ?

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ?

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Perilaku Konsumen

Perilaku Konsumen menurut Sugiyono (2012) dalam Rifka Solang, Silvya
L. Mandey, dan Olivia S. Nelwan (2014) merupakan respon psikologis yang
kompleks, yang muncul dalam bentuk perilaku — tindakan yang khas secara
perorangan yang langsung terlibat dalam usaha memperoleh dan menggunakan
produk, serta menentukan proses pengambilan keputusan dalam melakukan
pembelian produk, termasuk dalam melakukan pembelian ulang. Sedangkan
menurut Kotler & Keller (2009) perilaku konsumen adalah studi tentang
bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan,
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dan bagaimana jasa, idea atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan mereka.

Jasa

Pada dasarnya jasa adalah sesuatu yang diberikan oleh satu pihak kepada
pihak lain yang sifatnya tidak berwujud dan tidak memiliki dampak perpindahan
hak milik. Hal ini sangat erat kaitannya dengan karakteristik jasa yang perlu
dipertimbangkan dalam merancang program pemasarannya (Kotler, 2009).
Menurut Luppiyoadi (2001) jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang
hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yang
biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan
member nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau
kesehatan) atau pemecahan masalah yang dihadapi konsumen. Sedangkan
Tjiptono (2004), mendefinisikan jasa adalah aktifitas, manfaat atau kepuasan yang
ditawarkan untuk dijual. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada
satu produk fisik.

Kepuasan

Kepuasan konsumen memiliki makna yang beragam. Kepuasan tidak
selamanya diukur dengan uang, tetapi lebih didasarkan pada pemenuhan perasaan
tentang apa yang dibutuhkan seseorang. Menurut Kotler dan Keller (2009),
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi
mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspetasi, pelanggan akan tidak puas. Jika
kinerja sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspetasi, pelanggan akan sangat puas dan senang. Kepuasan merupakan fungsi
dari harapan dan kinerja penyedia jasa. Dari penjabaran di atas, maka dapat
disimpulkan bahwa kepuasan adalah sebagai perspektif pengalaman seseorang
setelah mengkonsumsi atau menggunakan atau menikmati suatu produk atau jasa.
Jadi produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang sanggup
memberikan sesuatu yang dicar oleh konsumen sampai pada tingkat cukup.

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler & Keller (2009), kualitas adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan definisi
yang berpusat pada pelanggan. Semakin tinggi tingkat kualitas, semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan.

Sedangkan pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada
konsumen itu sendiri (Tjiptono, 2007). Menurut Kotler & Keller (2009),
pelayanan mengandung pengertian setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
pula berakibat kepemilikan sesuatu.
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Kualitas pelayanan merupakan suatu aspek yang penting dari suatu bank.
Kualitas pelayanan yang diberikan dalam suatu bank berhubungan erat dengan
kepuasan yang dirasakan nasabah selaku konsumen bank. Kualitas pelayanan
yang baik merupakan salah satu faktor penting dalam usaha menciptakan
kepuasan nasabah.

Promosi

Promosi merupakan salah satu kegiatan pemasaran yang penting bagi
perusahaan dalam upaya mempertahankan kontinuitas serta meningkatkan
kualitas penjualan, untuk meningkatkan kegiatan pemasaran dalam hal
memasarkan barang atau jasa dari suatu perusahaan, tidak cukup hanya
mengembangkan produk, menggunakan saluran distribusi dan saluran harga yang
tetap, tetapi juga harus didukung oleh kegiatan promosi. Menurut Tjiptono (2006)
pada hakikatnya promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran. Adapun
yang dimaksud dengan komunikasi pemasaran adalah aktivitas pemasaran yang
berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi / membujuk, dan / atau
mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia
menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang
bersangkutan.

Kepercayaan

Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra
bisnis (Kotler, 2007). Kepercayaan tergantung pada sejumlah faktor antarpribadi
dan antar organisasi, seperti kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebaikan hati
perusahaan. Menurut Morgan dan Hunt dalam Suhardi (2006) mendefinisikan
kepercayaan sebagai suatu kondisi ketika salah satu pihak yang terlibat dalam
proses pertukaran yakin dengan kehandalan dan integritas pihak yang lain.

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ahmad Guspul (2014)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh dominan terhadap
kepuasan nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Ni Putu Dharma
Diyanthini, Ni Ketut Seminari (2014) menyimpulkan promosi dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian yang dilakukan oleh Anastasya L. Komalig (2013) menyatakan
bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan debitor. Hal ini juga
didukung oleh penelitian Milli Cindy Lumintang (2013) yang menyatakan bahwa
promosi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian yang dilakukan oleh Michael B. Pontoh, Lotje Kawet, Willem
A. Tumbuan (2014) menyatakan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini juga didukung oleh penelitian
Stethanie Sahanggamu, Lisbeth Mananeke, Jantje Sepang (2015) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal serupa juga didukung oleh Panca
Winahyuningsih (2010).
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Kerangka Pemikiran
Pada penelitian ini akan dilakukan analisis untuk mengetahui pengaruh

kualitas pelayanan, promosi, dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah.
Apabila semakin baik kualitas pelayanan, promosi, dan kepercayaan maka akan
semakin tinggi kepuasan nasabahnya, dan sebaliknya semakin buruknya kualitas
pelayanan, promosi, dan kepercayaan maka akan semakin rendah kepuasan
nasabah. Berikut ini adalah gambar dari kerangka pemikiran penelitian :

Pelayanan
(X1)
Promosi( X2) H?

Kepercayaan
(X3}

H1

Kepuasan Nasabah

(Y)

(¥}

Gambar 1 Kerangka Pikir Penelitian

HIPOTESIS
H, : Ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan (X,) terhadap kepuasan
nasabah (Y)

Ha : Ada pengaruh positif antara promosi (X») terhadap kepuasan nasabah (Y)
H3: Ada pengaruh positif antara kepercayaan (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y)

METODOLOGI PENELITIAN
Populasi dan Penentuan Sampel
Populasi adalah keseluruhan subyek dimana sebagian daripadanya akan
diambil untuk dilakukan pengukuran yang hasilnya akan dijadikan dasar untuk
generalisasi (Aris Santjaka, 2011). Populasi dalam penelitian ini adalah
keseluruhan nasabah BCA Sultan Agung Semarang yaitu sejumlah 7080 nasabah .
Pada penelitian ini menggunakan 75 orang responden dengan teknik
pengambilan sampel yang disebut purpose sampling, yaitn metode sampling
dimana peneliti memiliki pertimbangan tertentu dalam penentuan sampel
(Rahmat, H, 2013). Perwakilan populasi yang dijadikan sampel adalah nasabah
yang sudah melakukan transaksi minimal lebih dari 1 kali di BCA Sultan Agung
dan terdaftar menjadi nasabah BCA minimal 1 tahun.

Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data
primer merupakan data yang di dapat dari sumber pertama baik dari individu atau
perorangan seperti dari hasil wawancara atau hasil pengisian kuesioner yang
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biasa dilakukan oleh peneliti ( Husein Umar, 1997). Data primer yang ada dalam
penelitian ini adalah data — data dari kuesioner yang secara langsung diisi oleh
responden yaitu nasabah BCA Sultan Agung Semarang. Sumber data pada
penelitian ini berasal dari jawaban responden melalui kuesioner yang telah
disebarkan pada nasabah BCA Sultan Agung Semarang.

Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang akan digunakan dalam penelitian ini

adalah menggunakan kuesioner secara personal. Kuesioner tersebut menggunakan
skala likert dimana skala dengan rentang skor satu sampai lima. Penskoran
dilakukan dengan kriteria sebagai berikut :

a. Sangat Tidak Setuju (STS), skor 1

b. Tidak Setuju (TS), skor 12

c. Cukup Setuju (CS), skor 03

d. Setuju (S), skor 14

e. Sangat Setuju (SS), skor 5

Metode Analisis
Regresi Linier Berganda

Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Pada
penelitian ini menggunakan analisis regresi dengan persamaan atau model sebagai
berikut :
Y=a+blX1+b2X2+b3X3 +e

Keterangan :

Y = Kepuasan nasabah
a = Konstanta

bl-3 =Koefisien regresi
X1 = Kualitas pelayanan
X2  =Promosi

X3 = Kepercayaan

e = error

Uji Koefisien Determinasi atau Adjusted R’

Pengujian untuk koefisien determinasi atau uji Adjusted R® dilakukan
untuk mengetahui kemampuan menjelaskan variabel X terhadap variabel Y. Jadi
semakin besar nilainya berarti pengaruhnya semakin besar dan sebaliknya.

Uji Hipotesis (Uji t)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel penjelas secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat.
Pengujian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan,
promosi, kepercayaan terhadap variabel kepuasan nasabah secara parsial.

Langkah — langkah pengujiannya adalah sebagai berikut (Ghozali, 2005)
a. Menentukan Formulasi Hipotesis
- HO: B =0, artinya variabel X1, X2, X3 tidak mempunyai pengaruh
positif dan signifikan secara parsial terhadap variabel Y.
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- HO: B >0, artinya variabel X1, X2, X3 mempunyai pengaruh positif
dan signifikan secara parsial terhadap variabel Y.
b. Menentukan derajat kepercayaan 95% ( o = 0,05 )
c. Menentukan signifikansi
Nilai signifikasi ( P Value ) < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.
- Nilai signifikasi ( P Value ) > 0,05 maka HO diterima dan Ha ditolak.
d. Membuat kesimpulan
- Bila ( P Value ) < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima. Artinya
variabel independen secara parsial mempengaruhi variabel dependen.
- Bila ( P Value ) > 0,05 maka HO diterima dan ditolak. Artinya variabel
independen secara parsial tidak mempengaruhi variabel dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada penelitian ini dilakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan
analisis regresi berganda dengan menggunakan bantuan program SPSS. Berikut

ini adalah hasilnya :

Tabel 1. Analisis Regresi (Uji t)

Coefficients®
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) -1.8771 1.383 -1.357 .179
f;‘;al“aspelay 3l 370|069 502| 5339 000
Promosi 251 .097 2741 2.604 .011
Kepercayaan 202 .100 1701 2.014 .048

a. Dependent Variable: KepuasanNasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2015

Persamaan regresi :

Kepuasan Nasabah = 0,502 Kualitas Layanan + 0,274 Promosi + 0,170

Kepercayaan

Pengujian Hipotesis Pertama
Dari hasil perhitungan diperoleh bahwa t hitung untuk variabel kualitas
layanan adalah sebesar 5,339 dan dengan signifkan 5% diperoleh t tabel sebesar
I.66 vang berarti bahwa t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 5,339 > 1,66. Nilai
signitikan t kurang 5% (0,000). Dengan arah koefisiensi positif, maka diperoleh
hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Maka Hipotesis diterima.
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Pengujian Hipotesis Kedua

Dari hasil perhitungan diperoleh bahwa t hitung untuk variabel promosi
adalah sebesar 2,604 dan dengan signifikan 5% diperoleh t tabel sebesar 1,66
yang berarti bahwa t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 2,604 > 1,66. Nilai
signifikan t kurang dari 5% (0,000). Dengan arah koefisien positif, maka
diperoleh hipotesis yang menyatakan bahwa promosi mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Maka Hipotesis diterima.

Pengujian Hipotesis Ketiga

Dari hasil perhitungan diperoleh bahwa t hitung untuk variabel
kepercayaan sebesar 2,014 dan dengan signifikan 5% diperoleh t tabel sebesar
1,66 yang berarti bahwa t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 2,014 > 1,66. Nilai
signifikan t kurang dari 5% (0,000). Dengan arah koefisien positif, maka
diperoleh hipotesis yang menyatakan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasaan nasabah. Maka Hipotesis diterima.

Hasil Pengujian Koefisien Determinasi
Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variable dependen, dimana dengan
nilai Adjusted R Square. Berikut hasil pengujiannya :
Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®

I Adjusted R | Std. Errorof | Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson

1 .798 .637 .622) 1.115 2.003
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, KualitasPelayanan, Promosi

b. Dependent Variable: KepuasanNasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2015

Berdasarkan pada hasil uji koefisien determinasi, menunjukkan bahwa
besar prosentasi variable kepuasan nasabah mampu dijelaskan oleh variable
kualitas layanan, promosi, dan kepercayaan ditunjukkan dengan nilai Adjusted R
Square, yaitu 62% atau dapat di artikan bahwa bersama-sama terhadap variabel
dependen (kepuasan nasabah) sebesar 62% sedangkan sisanya sebesar 38%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti
fasilitas, citra, biaya dan lain sebagainya.

Pembahasan

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan adanya pengaruh positif
dan signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Dari hasil
perhitungan diperoleh bahwa t hitung lebih besar dari t tabel, maka hipotesis yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah dapat diterima. Semakin baik kualitas layanan yang
diberikan oleh BCA Sultan Agung, maka akan semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan nasabah, karena kepuasan nasabah merupakan salah satu indikator
kualitas layanan yang diberikan dan kepuasan nasabah adalah suatu modal untuk
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mendapatkan nasabah yang loyal. Hasil penelitian ini mendukung penelitian
Stefhanie Sahanggamu, Lisbeth Mananeke, Jantje Sepang (2015).

Untuk hasil pengujian hipotesis kedua membuktikan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan variabel promosi terhadap kepuasan nasabah BCA
Sultan Agung Semarang. Dari hasil perhitungan diperoleh bahwa t hitung lebih
besar dari t tabel, maka diperoleh hipotesis yang menyatakan bahwa promosi
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dapat
diterima. Pengujian ini menunjukkan peningkatan kepuasan nasabah dapat
meningkat seiring dengan meningkatnya promosi yang ada di BCA Sultan Agung
Semarang. Hasil penelitian ini mendukung penelitan yang dilakukan oleh
Anastasya L. Komalig (2013).

Hasil pengujian hipotesis ketiga juga membuktikan bahwa variabel
kepercayaan menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah, artinya bahwa semakin positif kepercayaan yang ada pada
BCA Sultan Agung Semarang, menunjukkan semakin meningkatnya kepuasan
nasabah. Dari hasil perhitungan diperoleh bahwa t hitung lebih besar dari t tabel,
maka hipotesis yang menyatakan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dapat diterima. Hasil penelitian
ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Stefhanie Sahanggamu, Lisbeth
Mananeke, Jantje Sepang (2015).

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN IMPLIKASI
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan,
promosi, dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah BCA Sultan Agung
Semarang maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut :

1. Ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah. Semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang
diberikan BCA Sultan Agung Semarang maka akan semakin
meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari t hitung lebih
besar dari t tabel, maka hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah dapat diterima.

2. Ada pengaruh positif dan signifikan antara promosi terhadap kepuasan
nasabah sehingga semakin baik, lengkap, dan menarik promosi yang
dimiliki BCA maka akan semakin meningkatkan kepuasan nasabah. Hal
ini dapat dilihat dari t hitung lebih besar dari t tabel, maka hipotesis yang
menyatakan bahwa promosi mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah dapat diterima.

3. Ada pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap kepuasan
nasabah sehingga semakin positif dan baik kepercayaan terhadap BCA
maka menunjukkan meningkatnya kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat
dari t hitung lebih besar dari t tabel, maka hipotesis yang menyatakan
bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah dapat diterima.
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Saran
Dari kesimpulan di atas maka saran yang dapat dikemukakan pada
penelitian ini adalah :

1. BCA Sultan Agung Semarang perlu memperhatikan bukti fisik seperti
jumlah galeri ATM yang cukup, ruang tunggu nasabah yang nyaman, dan
penampilan karyawan yang rapi dan profesional.

2. Pihak Manajemen BCA Sultan Agung Semarang perlu menjaga
konsistensi dalam memberikan pelayanan berupa realisasi produk secara
tepat waktu dan sesuai dengan janji yang ditawarkan. Terdapat tiga
responden tidak setuju pada indikator ini.

3. Karyawan BCA Sultan Agung Semarang perlu meningkatkan kemampuan
merespon keluhan nasabah secara cepat dan tanggap.

4. Karyawan BCA Sultan Agung Semarang perlu meningkatkan pengetahuan
produk, mampu memberikan solusi terhadap kebutuhan nasabah dengan
ramah, penuh perhatian dan sopan serta professional.

5. Karyawan BCA Sultan Agung Semarang perlu meningkatkan kemampuan
menyampaikan promosi produk kepada nasabah dengan baik dan sopan.

6. BCA Sultan Agung Semarang perlu menjaga kepercayaan nasabah
terhadap fasilitas perbankan yang dimiliki BCA dengan melengkapi semua
fasilitas perbankan yang berkualitas.
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