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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, promosi, dan kualitas produk terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Kediri Hayam Wuruk. Layanan gadai emas yang 
ditawarkan oleh bank ini menjadi solusi keuangan yang diminati masyarakat, sebagaimana terlihat dari peningkatan 
jumlah nasabah dari tahun 2019 hingga 2023. Faktor kualitas pelayanan, promosi, dan kualitas produk diyakini 
memiliki kontribusi signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 
teknik pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin dan jumlah responden sebanyak 165 orang. Teknik analisis 
data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, serta uji 
hipotesis parsial (uji t) dan simultan (uji F). Hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga variabel independen, yaitu 
kualitas pelayanan, promosi, dan kualitas produk, memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah baik secara parsial maupun simultan. 
Secara individu, kualitas produk memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah, diikuti oleh 
kualitas pelayanan dan promosi. Hal ini menunjukkan bahwa aspek transparansi, kemudahan proses, serta nilai 
tukar yang kompetitif dari produk gadai emas sangat berperan dalam menciptakan kepuasan nasabah. Strategi 
promosi yang efektif melalui berbagai media komunikasi mampu meningkatkan kesadaran dan kepercayaan nasabah 
terhadap produk bank. Berdasarkan hasil penelitian, direkomendasikan agar PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk 
KCP Kediri Hayam Wuruk terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan mempercepat proses layanan dan 
meningkatkan empati karyawan. Selain itu, promosi melalui media digital perlu diperluas dengan menawarkan 
insentif khusus untuk menarik lebih banyak nasabah. Bank juga diharapkan terus menjaga daya saing produk gadai 
emas serta memanfaatkan teknologi digital untuk meningkatkan layanan kepada nasabah. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah, Bank Syariah Indonesia. 

 
Abstract 

This study aims to analyze the impact of service quality, promotions, and product quality on customer satisfaction at 
PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Kediri Hayam Wuruk. The gold pawn service offered by this bank has 
become a popular financial solution, as evidenced by the increase in the number of customers from 2019 to 2023. Service 
quality, promotions, and product quality are believed to have a significant contribution to customer satisfaction. This 
study uses a quantitative method with a sampling technique based on the Slovin formula, resulting in 165 respondents. 
Data analysis techniques include validity testing, reliability testing, classical assumption testing, multiple linear 
regression analysis, and hypothesis testing, both partial (t-test) and simultaneous (F-test). The analysis results show 
that all three independent variables—service quality, promotions, and product quality—have a positive and significant 
impact on customer satisfaction, both partially and simultaneously. 
Individually, product quality has the most dominant impact on customer satisfaction, followed by service quality and 
promotions. This indicates that transparency, the ease of the process, and competitive exchange rates of the gold pawn 
product play a crucial role in creating customer satisfaction. Effective promotional strategies through various 
communication media help increase customer awareness and trust in the bank's products. Based on the findings, it is 
recommended that PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Kediri Hayam Wuruk continue to enhance service quality 
by accelerating service processes and improving employee empathy. Additionally, promotions through digital media should 
be expanded by offering special incentives to attract more customers. The bank is also expected to maintain the 
competitiveness of its gold pawn products and leverage digital technology to improve services for customers. 
Keywords: Service Quality, Promotions, Product Quality, Customer Satisfaction, Bank Syariah Indonesia. 
 
A. Latar Belakang Teoritis  

Dalam era globalisasi saat ini, sektor 
perba.nka.n memiliki pera.n ya.ng sa.nga.t penting 
da.la.m perekonomia.n, ba.ik di da.la.m ma.upun 
lua.r negeri. Persa.inga.n ya.ng sema.kin keta.t 

mendorong perba.nka.n untuk mena.wa.rka.n 
la.ya.na.n ya.ng muda.h, terba.ik, da.n modern 
guna. memena.ngka.n persa.inga.n di industri 
keua.nga.n. Sa.la.h sa.tu lemba.ga. keua.nga.n ya.ng 
berpera.n da.la.m menyedia.ka.n la.ya.na.n kepa.da. 
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ma.sya.ra.ka.t a.da.la.h Ba.nk Sya.ria.h Indonesia., 
ya.ng menja.la.nka.n opera.siona.lnya. berda.sa.rka.n 
prinsip sya.ria.h sesua.i denga.n UU No. 21 
Ta.hun 2008 tenta.ng Perba.nka.n Sya.ria.h. 

Ba.nk Sya.ria.h Indonesia. (BSI) 
mena.wa.rka.n berba.ga.i produk keua.nga.n 
berba.sis sya.ria.h, sa.la.h sa.tunya. a.da.la.h produk 
ga.da.i ema.s. Produk ini ha.dir seba.ga.i solusi 
ba.gi ma.sya.ra.ka.t ya.ng membutuhka.n da.na. 
tuna.i denga.n cepa.t, a.ma.n, da.n muda.h. Ga.da.i 
ema.s di BSI mengguna.ka.n tiga. a.ka.d, ya.itu 
a.ka.d qa.rd seba.ga.i pemberia.n pinja.ma.n 
denga.n ja.mina.n ema.s, a.ka.d ra.hn seba.ga.i 
pengika.ta.n ja.mina.n, da.n a.ka.d ija.ra.h untuk 
bia.ya. pemeliha.ra.a.n ba.ra.ng ya.ng diga.da.ika.n. 
Produk ini ha.nya. menerima. ema.s da.la.m 
bentuk la.nta.ka.n, koin, dina.r, a.ta.u perhia.sa.n 
minima.l 16 ka.ra.t seba.ga.i ja.mina.n. 

Berda.sa.rka.n da.ta. PT. Ba.nk Sya.ria.h 
Indonesia., Tbk KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk, 
jumla.h na.sa.ba.h ya.ng mengguna.ka.n la.ya.na.n 
ga.da.i ema.s menga.la.mi peningka.ta.n da.ri ta.hun 
2019 hingga. 2023. Pa.da. ta.hun 2019 terda.pa.t 
190 na.sa.ba.h, ya.ng terus meningka.t hingga. 
menca.pa.i 280 na.sa.ba.h pa.da. ta.hun 2023. Ha.l 
ini menunjukka.n a.da.nya. mina.t ya.ng tinggi da.ri 
ma.sya.ra.ka.t terha.da.p produk ga.da.i ema.s di 
BSI. Bebera.pa. fa.ktor ya.ng diya.kini 
berkontribusi terha.da.p kepua.sa.n na.sa.ba.h 
a.nta.ra. la.in kua.lita.s pela.ya.na.n, promosi, da.n 
kua.lita.s produk. 

Kua.lita.s pela.ya.na.n menja.di sua.tu 
keha.rusa.n ya.ng ha.rus dila.kuka.n perusa.ha.a.n 
a.ga.r da.pa.t ma.mpu berta.ha.n da.n teta.p 
menda.pa.t keperca.ya.a.n pela.ngga.n. Penila.ia.n 
kua.lita.s pela.ya.na.n ditentuka.n oleh pengguna. 
ja.sa. la.ya.na.n tersebut, pengguna. ja.sa. a.ka.n 
menila.i denga.n memba.ndingka.n pela.ya.na.n 
ya.ng a.ka.n mereka. terima. denga.n ya.ng mereka. 
ha.ra.pka.n. Untuk itu kua.lita.s pela.ya.na.n da.pa.t 
ditentuka.n mela.lui sua.tu usa.ha. a.ga.r da.pa.t 
memenuhi kebutuha.n da.n ha.ra.pa.n-ha.ra.pa.n 
pengguna. ja.sa. (Cha.ndra., 2020). 

Promosi merupa.ka.n sa.la.h sa.tu va.ria.bel 
da.la.m ba.ura.n pema.sa.ra.n ya.ng sa.nga.t penting 
dila.ksa.na.ka.n oleh perusa.ha.a.n da.la.m 
mema.sa.rka.n produk ja.sa. (Lupiyoa.di, 2013). 
Kegia.ta.n promosi buka.n sa.ja. berfungsi 
seba.ga.i a.la.t komunika.si a.nta.ra. perusa.ha.a.n da.n 
konsumen, mela.inka.n juga. seba.ga.i a.la.t untuk 
memenga.ruhi konsumen da.la.m kegia.ta.n 
pembelia.n a.ta.u pengguna.a.n ja.sa. sesua.i denga.n 
keingina.n da.n kebutuha.nnya.. (Sukirno, 2013) 
Promosi a.da.la.h memperkena.lka.n ba.ra.ng 

supa.ya. konsumen menyuka.inya. da.n kemudia.n 
membelinya.. Dita.rik kesimpula.n promosi 
merupa.ka.n a.la.t penting da.la.m mena.rik 
perha.tia.n da.n memperta.ha.nka.n na.sa.ba.h. 
Efektivita.s promosi da.la.m menya.mpa.ika.n 
nila.i-nila.i ba.nk kepa.da. na.sa.ba.h potensia.l 
da.pa.t berda.mpa.k signifika.n pa.da. pemiliha.n 
da.n kepua.sa.n na.sa.ba.h. 

Produk a.da.la.h Kema.mpua.n sebua.h 
produk da.la.m mempera.ga.ka.n fungsinya., ha.l 
ini terma.suk keseluruha.n dura.bilita.s, 
relia.bilita.s, ketepa.ta.n, kemuda.ha.n 
pengopera.sia.n, da.n repa.ra.si produk, juga. 
a.tribut produk la.innya. (Kotler & A.mstrong, 
2012). (Wula.nda.ri & Iska.nda.r, 2018) 
mendefinisika.n kua.lita.s produk seba.ga.i 
positioning uta.ma. pema.sa.r ya.ng ma.na. kua.lita.s 
memiliki da.mpa.k la.ngsung terha.da.p produk 
sehingga. memiliki hubunga.n era.t denga.n 
kepua.sa.n pela.ngga.n. Di Ba.nk Sya.ria.h 
Indonesia., produk ga.da.i ema.s merupa.ka.n 
sa.la.h sa.tu la.ya.na.n uta.ma. ya.ng dita.wa.rka.n 
kepa.da. na.sa.ba.h. Kua.lita.s produk ini 
menca.kup a.spek seperti tra.nspa.ra.nsi, nila.i 
tuka.r ya.ng kompetitif, proses ya.ng muda.h, 
da.n kea.dila.n da.la.m tra.nsa.ksi. 

Kepua.sa.n na.sa.ba.h menja.di indika.tor 
penting ba.gi keberha.sila.n ba.nk da.la.m 
memperta.ha.nka.n da.n memperlua.s pa.ngsa. 
pa.sa.r. Na.sa.ba.h ya.ng pua.s cenderung setia. da.n 
merekomenda.sika.n la.ya.na.n kepa.da. ora.ng la.in, 
sehingga. mema.ha.mi fa.ktor-fa.ktor ya.ng 
memenga.ruhi kepua.sa.n na.sa.ba.h menja.di 
krusia.l ba.gi BSI da.la.m meningka.tka.n da.ya. 
sa.ingnya. di industri perba.nka.n sya.ria.h. 

Berda.sa.rka.n ura.ia.n di a.ta.s, penelitia.n ini 
bertujua.n untuk menga.na.lisis “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Promosi Dan Kualitas 
Produk Gadai Emas Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada PT.Bank Syariah 
Indonesia, Tbk KCP Kediri Hayam 
Wuruk”. 
 
B. Metode Penelitian 

Metode penelitia.n da.pa.t dia.rtika.n seba.ga.i 
ca.ra. ilmia.h untuk menda.pa.tka.n da.ta. untuk 
menda.pa.tka.n tujua.n da.n keguna.a.n tertentu. 
Metode ya.ng diguna.ka.n da.la.m penelitia.n ini 
a.da.la.h metode kua.ntita.tif. Teknik 
penga.mbila.n sa.mpel da.la.m penelitia.n ini 
mengguna.ka.n rumus slovin. Teknik a.na.lisis 
da.ta. da.la.m penelitia.n ini mengguna.ka.n Uji 
Va.lidita.s, Uji Rea.bilita.s, Uji A.sumsi Kla.sik, 
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A.na.lisis Regresi Linier Berga.nda. da.n Uji 
Hipotesis. 

1. Uji Va.lidita.s  
Uji va.lidita.s diguna.ka.n untuk mengukur 

sa.h a.ta.u va.lid tida.knya. sua.tu kuesioner. Sua.tu 
kuesioner dika.ta.ka.n va.lid jika. perta.nya.a.n pa.da. 
kuesioner ma.mpu untuk mengungka.pka.n 
sesua.tu ya.ng a.ka.n diukur oleh kuesioner 
tersebut, uji va.lidita.s dila.kuka.n denga.n 
memba.ndingka.n nila.i r hitung denga.n r ta.bel 
denga.n tingka.t signifika.nsi 5% da.ri degree of 
freedom (df) = n-2, da.la.m ha.l ini n a.da.la.h jumla.h 
sa.mpel (Ghoza.li, 2013). Jumla.h responden uji 
coba. da.la.m uji va.lidita.s ini a.da.la.h seba.nya.k 
165 ora.ng, ma.ka. nila.i rta .bel a.da.la.h 0,1519 
(tingka.t signifika.nsi 5%). 
2. Uji Relia.bilita.s  

Dila.kuka.n untuk mengukur sua.tu 
kuesioner ya.ng merupa.ka.n indika.tor 
va.ria.bel. Sua.tu kuesioner dika.ta.ka.n relia.bel 
a.ta.u ha.nda.l jika. ja.wa.ba.n seseora.ng 
terha.da.p pernya.ta.a.n a.da.la.h konsisten a.ta.u 
sta.bil da.ri wa.ktu ke wa.ktu (Ghoza.li, 2013). 
Pengujia.n relia.bilita.s pa.da. penelitia.n ini 
mengguna.ka.n SPSS Versi 16.0, denga.n 
kriteria. seba.ga.i berikut:  

a. Jika. nila.i Cronba.ch’s a.lpha. > 0,60 ma.ka . 
item da.la.m perta.nya.a.n kuesioner 
dika.ta.ka.n relia.bel.  

b. Jika. nila.i Cronba.ch’s a.lpha. < 0,60 ma.ka . 
item da.la.m perta.nya.a.n kuesioner 
dika.ta.ka.n tida.k relia.bel.  

 
3. Uji Norma.lita.s  

Bertujua.n untuk menguji a.pa.ka.h 
model regresi, va.ria.bel pengga.nggu a.ta.u 
residua.l memiliki distribusi norma.l. 
Distribusi uta.ma. da.ta. berdistribusi norma.l 
bera.da. ditenga.h, denga.n nila.i renda.h di 
sebela.h kiri, nila.i tinggi di sebela.h ka.na.n, 
a.ta.u simetris di sebela.h ka.na.n (Ha.rdisma.n, 
2020). Uji Kolmogorov-Smirnov a.da.la.h 
metode uji sta.tistik ya.ng diguna.ka.n da.la.m 
penyelidika.n ini. Jika. nila.i signifika.nsinya. 
lebih da.ri 0,05 ma.ka. da.ta. tersebut 
berdisitribusi norma.l da.n jika. nila.i 
signifika.nnya. kura.ng da.ri 0,05 ma.ka. da.ta. 
tersebut tida.k berdisitribusi norma.l. 

4. Uji Multikolinea.ria.s  
Model regresi ya.ng ba.ik seha.rusnya. 

tida.k terja.di korela.si a.nta.ra. va.ria.bel 
independen. Nila.i tolera.nce > 0,10 da.n 
nila.i VIF < 10 ma.ka., dika.ta.ka.n ba.hwa . 
tida.k a.da. multikolinea.rita.s a.nta.r va.ria.bel 

independen da.la.m model regresi (Riya.nto; 
Ha.tma.wa.n, 2020). 

5. Uji Heterokeda.stisita.s  
Merupa.ka.n sa.la.h sa.tu uji hipotesis 

kla.sik ya.ng ha.rus dila.kuka.n pa.da. regresi 
linier. Jika. a.sumsi heterokeda.stisita.s 
va.ria.bel tida.k terpenuhi, model regresi 
dinya.ta.ka.n tida.k va.lid seba.ga.i predictor. 
Uji heterokeda.stisita.s bertujua.n untuk 
menguji a.pa.ka.h da.la.m model regresi 
terja.di ketida.ksa.ma.a.n va.ria.bel da.ri residua.l 
sa.tu penga.ma.ta.n ke penga.ma.ta.n ya.ng la.in. 
A.da.pun ca.ra. ya.ng da.pa.t diguna.ka.n untuk 
menguji heterokeda.stisita.s, ya.itu:  
a. A.pa.bila. pa.da. uji t untuk va.ria.bel 

beba.s memiliki nila.i sig < 0,05 (5%) 
ma.ka., da.pa.t dipa.stika.n terda.pa.t 
heterokeda.stisita.s.  

b. A.pa.bila. pa.da. uji t untuk va.ria.bel 
beba.s memiliki nila.i sig > 0,05 (5%) 
ma.ka., da.pa.t dipa.stika.n tida.k da.pa.t 
heterokeda.stisita.s (Riya.nto; 
Ha.tma.wa.n, 2020). 

 
6. Regresi Linier Berganda  

Metode a.na.lisis da.ta. ya.ng diguna.ka.n 
da.la.m penelitia.n ini a.da.la.h a.na.lisis regresi 
linier berga.nda. denga.n progra.m komputer 
SPSS. Uji regresi linier berga.nda. diguna.ka.n 
denga.n tujua.n untuk menguji hipotesis 
ya.ng dirumuska.n da.la.m penelitia.n ini 
dima.na. rumusnya. ya.itu:  

 
Y = α + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

 
Keterangan:  
Y  : Kepua.sa.n Na.sa.ba.h  
X1  : Kua.lita.s La.ya.na.n  
X2  : Promosi 
X3  : Kua.lita.s Produk  
α  : Konsta.nta.  
b1, b2 da.n b3 : Koefisien Regresi  
e  : error 

 
7. Uji T (Parsial)  

Uji t diguna.ka.n untuk mengeta.hui a.da. 
a.ta.u tida.knya. penga.ruh ma.sing-ma.sing 
va.ria.bel independen seca.ra. pa.rsia.l 
(individu) terha.da.p va.ria.bel dependen 
ya.ng diuji pa.da. tingka.t signifika.n 0,05. Uji 
t bertujua.n untuk mengeta.hui kebena.ra.n 
pernya.ta.a.n a.ta.u duga.a.n ya.ng 
dihipotesiska.n. Kriteria. keputusa.nnya. 
a.da.la.h seba.ga.i berikut:  
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a. A.pa.bila. Thitung > Tta .bel, ma.ka. H0 ditola.k 
da.n Ha. diterima., bera.rti terda.pa.t 
penga.ruh da.ri va.ria.bel independen 
terha.da.p va.ria.bel dependen.  

b. A.pa.bila. Thitung < Tta .bel, ma.ka. H0 
diterima. da.n Ha . ditola.k, bera.rti tida.k 
terda.pa.t penga.ruh da.ri va.ria.bel 
independen terha.da.p va.ria.bel 
dependen. Ha. diterima., a.pa.bila. Thitung > 
Tta.bel pa.da. α = 0,05. 
 

8. Uji F (Simultan)  
Menurut (Sugiyono, 2010) Uji f ya.itu 

pengujia.n terha.da.p va.ria.bel independen 
seca.ra. bersa.ma.-sa.ma. untuk mengeta.hui 
a.pa.ka.h semua. va.ria.bel independen seca.ra. 
bersa.ma.-sa.ma. da.pa.t berpenga.ruh 
terha.da.p va.ria.bel dependen. Uji f 
bertujua.n untuk mengeta.hui a.pa.ka.h 
va.ria.bel independen ya.ng diguna.ka.n da.la.m 
model regresi seca.ra. simulta.n (bersa.ma.-
sa.ma.) ya.ng ma.mpu menjela.ska.n va.ria.bel 
dependen. Kriteria. keputusa.nnya. seba.ga.i 
berikut:  
a. A.pa.bila. Fhitung > Fta.bel, ma.ka. H0 

ditola.k da.n Ha. diterima., bera.rti 
terda.pa.t kontribusi simulta.n ya.ng 
signifika.n a.nta.ra. va.ria.bel independen 
terha.da.p va.ria.bel dependen.  

b. A.pa.bila. Fhitung < Fta.bel, ma.ka. H0 
diterima. da.n Ha . ditola.k, bera.rti tida.k 
a.da. kontribusi simulta.n a.nta.ra. 
va.ria.bel independen terha.da.p va.ria.bel 
dependen.  
 

9. Koefisien Determinasi (R2)  
Uji determina.si (R2) dila.kuka.n 

untuk mengeta.hui bera.pa. besa.r prosenta.se 
penga.ruh a.nta.ra. va.ria.bel independen (X1, 
X2, X3) terha.da.p va.ria.bel dependen (Y). 
Jika. (R2) sema.kin besa.r (mendeka.ti sa.tu) 
ma.ka. da.pa.t dika.ta.ka.n ba.hwa. kema.mpua.n 
menjela.ska.n va.ria.bel independen a.da.la.h 
besa.r terha.da.p va.ria.bel dependen. Ha.l ini 
bera.rti model ya.ng diguna.ka.n sema.kin 
kua.t untuk menera.ngka.n penga.ruh 
va.ria.bel independen terha.da.p va.ria.bel 
dependen. Seba.liknya. jika. (R2) sema.kin 
kecil (mendeka.ti nol) ma.ka. da.pa.t dika.ta.ka.n 
ba.hwa. penga.ruh va.ria.bel independen 
terha.da.p va.ria.bel dependen sema.kin kecil. 
Ha.l ini bera.rti model ya.ng diguna.ka.n tida.k 
kua.t untuk menera.ngka.n penga.ruh 

va.ria.bel independen ya.ng diteliti terha.da.p 
va.ria.bel dependen. 
 

C. Hasil Dan Pembahasan 
1. Uji Validitas 

Uji va.lidita.s diguna.ka.n untuk 
mengukur seja.uh ma.na. kuesioner ma.mpu 
mengungka.pka.n va.ria.bel ya.ng ingin diukur. 
Kuesioner dinya.ta.ka.n va.lid jika. setia.p butir 
perta.nya.a.n memiliki korela.si signifika.n 
denga.n tota.l skor va.ria.belnya.. Da.la.m 
penelitia.n ini, va.lidita.s diukur mengguna.ka.n 
metode Product Moment Pea.rson, ya.ng 
memba.ndingka.n nila.i r-hitung denga.n r-
ta.bel. 

Ha.sil uji va.lidita.s menunjukka.n ba.hwa. 
semua. item perta.nya.a.n da.la.m va.ria.bel 
penelitia.n memiliki nila.i r-hitung lebih besa.r 
da.ri r-ta.bel, sehingga. da.ta. ya.ng diperoleh 
da.pa.t dinya.ta.ka.n va.lid. A.da.pun nila.i r-ta.bel 
pa.da. penelitia.n ini denga.n jumla.h sa.mpel 
165 responden pa.da. tingka.t signifika.nsi 5% 
a.da.la.h 0,1519. Berikut a.da.la.h ha.sil uji 
va.lidita.s untuk setia.p va.ria.bel: 

Tabel 1 
Hasil Uji Validitas 

Va.ria .bel Indik
a .tor 

R-
hitung 

R-
ta.bel 
(5%) 

Ketera.

nga.n 

Kua.lita.s 
Pela .ya .na .n 
(X1) 

KP1 0,520 0,1519 Va.lid 

KP2 0,548 0,1519 Va.lid 

KP3 0,411 0,1519 Va.lid 

KP4 0,362 0,1519 Va.lid 

KP5 0,354 0,1519 Va.lid 

Promosi 
(X2) 

P1 0,452 0,1519 Va.lid 

P2 0,362 0,1519 Va.lid 

P3 0,341 0,1519 Va.lid 

P4 0,217 0,1519 Va.lid 

Kua.lita.s 
Produk 
(X3) 

KPr1 0,379 0,1519 Va.lid 

KPr2 0,571 0,1519 Va.lid 

KPr3 0,627 0,1519 Va.lid 

KPr4 0,308 0,1519 Va.lid 

KPr5 0,563 0,1519 Va.lid 

KPr6 0,602 0,1519 Va.lid 

Kepua.sa .n 
Na.sa .ba .h 
(Y) 

KN1 0,641 0,1519 Va.lid 

KN2 0,534 0,1519 Va.lid 

KN3 0,410 0,1519 Va.lid 

KN4 0,599 0,1519 Va.lid 

KN5 0,548 0,1519 Va.lid 

Sumber : Da.ta. Ola.ha.n Penulis, 2024 
Berda.sa.rka.n ta.bel di a.ta.s, semua. item 

perta.nya.a.n pa.da. va.ria.bel independen 
(Kua.lita.s Pela.ya.na.n, Promosi, Kua.lita.s 
Produk) da.n va.ria.bel dependen (Kepua.sa.n 
Na.sa.ba.h) dinya.ta.ka.n va.lid ka.rena. memiliki 
nila.i r-hitung lebih besa.r da.ri r-ta.bel. Oleh 
ka.rena. itu, instrumen penelitia.n ini da.pa.t 
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diguna.ka.n untuk mengukur va.ria.bel ya.ng 
diteliti. 

2. Uji Reliabilitas 
A.ga.r instrumen penelitia.n da.pa.t 

dia.nda.lka.n da.n diperca.ya. seba.ga.i a.la.t 
pengumpula.n da.ta., dila.kuka.n uji 
relia.bilita.s. Relia.bilita.s menga.cu pa.da. 
tingka.t konsistensi ha.sil pengukura.n jika . 
dila.kuka.n berula.ng ka.li (Uma.r, 2009). 
Menurut Seka.ra.n (2011), relia.bilita.s a.da.la.h 
pengukura.n sta.bilita.s da.n konsistensi 
terha.da.p instrumen penelitia.n. 

Uji relia.bilita.s ya.ng diguna.ka.n da.la.m 
penelitia.n ini a.da.la.h Cronba.ch’s 
Coefficient A.lpha., ya.ng mengukur seja.uh 
ma.na. butir-butir perta.nya.a.n da.la.m 
kuesioner sa.ling berkorela.si seca.ra. positif. 
Instrumen penelitia.n dia.ngga.p relia.bel jika . 
nila.i Cronba.ch’s A.lpha. lebih da.ri 0,5 (Ha.ir 
et a.l., 2010). 

Ha.sil uji relia.bilita.s menunjukka.n 
ba.hwa. semua. va.ria.bel da.la.m kuesioner 
memiliki nila.i Cronba.ch’s A.lpha. di a.ta.s 0,5, 
ya.ng bera.rti instrumen ya.ng diguna.ka.n 
da.la.m penelitia.n ini da.pa.t diperca.ya.. Nila.i 
tertinggi a.da.la.h 0,648, ya.ng dimiliki oleh 
va.ria.bel Kua.lita.s Pela.ya.na.n (X1), 
seda.ngka.n nila.i terenda.h a.da.la.h 0,597, 
ya.ng dimiliki oleh va.ria.bel Promosi (X2). 
Berikut a.da.la.h ha.sil lengka.p uji relia.bilita.s: 

Tabel 2 
Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 

Keterangan 

Kua.lita.s 
Pela .ya .na .n 
(X1) 

0,648 Relia .bel 

Promosi (X2) 0,597 Relia .bel 

Kua.lita.s 
Produk (X3) 

0,615 Relia .bel 

Kepua.sa .n 
Na.sa .ba .h (Y) 

0,635 Relia .bel 

Sumber : Da.ta. Ola.ha.n Penulis, 2024 
Berda.sa.rka.n ha.sil tersebut, instrumen 

penelitia.n dinya.ta.ka.n relia.bel untuk 
mengukur va.ria.bel ya.ng diteliti, ya.itu 
Kua.lita.s Pela.ya.na.n, Promosi, Kua.lita.s 
Produk, da.n Kepua.sa.n Na.sa.ba.h. 

 
3. Uji Asumsi Klasik 

Pengujia.n a.sumsi kla.sik dila.kuka.n 
untuk mema.stika.n ba.hwa. da.ta. ya.ng 
diguna.ka.n da.la.m a.na.lisis regresi memenuhi 
sya.ra.t-sya.ra.t tertentu sehingga. ha.sil a.na.lisis 
da.pa.t dia.nda.lka.n. Tiga. uji ya.ng diguna.ka.n 

a.da.la.h uji norma.lita.s, uji multikolinea.rita.s, 
da.n uji heteroskeda.stisita.s. Berikut a.da.la.h 
ha.sil pengujia.n a.sumsi kla.sik: 

 
4. Uji Normalitas 

Uji norma.lita.s bertujua.n untuk 
menguji a.pa.ka.h residua.l da.la.m model 
regresi berdistribusi norma.l. Pengujia.n 
dila.kuka.n mengguna.ka.n metode 
Kolmogorov-Smirnov (KS). Da.ta. dika.ta.ka.n 
berdistribusi norma.l jika. nila.i signifika.nsi 
lebih besa.r da.ri 0,05. 

Tabel 3 
Hasil Uji Normalitas 

Kolmogorov
-Smirnov 

Asymp
. Sig. 

Kriteri
a 

Keterangan 

0,765 0,612 > 0,05 Berdistribus
i Norma.l 

Sumber : Da.ta. Ola.ha.n Penulis, 2024 
Berda.sa.rka.n ha.sil uji norma.lita.s 

mengguna.ka.n metode Kolmogorov-
Smirnov, diperoleh nila.i A.symp. Sig. 
sebesa.r 0,612, ya.ng lebih besa.r da.ri 0,05. 
Denga.n demikia.n, residua.l da.ri model 
regresi dinya.ta.ka.n berdistribusi norma.l, 
sehingga. memenuhi sa.la.h sa.tu a.sumsi 
da.sa.r regresi linier.. 

 
5. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinea.rita.s bertujua.n untuk 
menguji a.pa.ka.h terda.pa.t korela.si a.nta.ra. 
va.ria.bel beba.s da.la.m model regresi. Model 
regresi ya.ng ba.ik tida.k memiliki korela.si tinggi 
a.nta.rva.ria.bel beba.s. Untuk mendeteksi 
multikolinea.rita.s, da.pa.t diliha.t da.ri nila.i 
Tolera.nce da.n Va.ria.nce Infla.tion Fa.ctor 
(VIF). Jika. nila.i Tolera.nce > 0,10 da.n VIF < 
10, ma.ka. da.pa.t disimpulka.n tida.k terda.pa.t 
multikolinea.rita.s. 

Tabel 4 
Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Toleranc
e 

VIF Keterangan 

Kua.lita.s 
Pela .ya .na .

n (X1) 

0,845 1,18
3 

Tida.k Terja .di 
Multikolinea .rita .

s 

Promosi 
(X2) 

0,892 1,12
1 

Tida.k Terja .di 
Multikolinea .rita .

s 

Kua.lita.s 
Produk 
(X3) 

0,873 1,14
6 

Tida.k Terja .di 
Multikolinea .rita .

s 

Sumber : Da.ta. Ola.ha.n Penulis, 2024 
Berda.sa.rka.n ha.sil pengujia.n, semua. 

va.ria.bel independen memiliki nila.i Tolera.nce 
> 0,10 da.n VIF < 10, sehingga. da.pa.t 
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disimpulka.n ba.hwa. model regresi tida.k 
menga.la.mi multikolinea.rita.s, da.n a.na.lisis 
regresi da.pa.t dila.njutka.n. 

 
6. Uji Hetertosedastisitas 

Uji heteroskeda.stisita.s bertujua.n 
untuk menguji a.pa.ka.h da.la.m model regresi 
terja.di ketida.ksa.ma.a.n va.ria.ns residua.l da.ri 
sa.tu penga.ma.ta.n ke penga.ma.ta.n la.innya.. 
Penelitia.n ini mengguna.ka.n metode Uji 
Glejser untuk mendeteksi a.da. a.ta.u 
tida.knya. heteroskeda.stisita.s. Jika. nila.i 
Signifika.nsi (Sig.) > 0,05, ma.ka. da.pa.t 
disimpulka.n ba.hwa. model regresi tida.k 
menga.la.mi heteroskeda.stisita.s. 

Tabel 5 
Hasil Uji Hetertosedastisitas 

Variabel t-
hitun

g 

Sig. Keterangan 

Kua.lita.s 
Pela .ya .na .

n (X1) 
-0,987 

0,32
5 

Tida.k Terja .di 
Heteroskeda .stisit

a .s 

Promosi 
(X2) 

0,472 
0,63

7 

Tida.k Terja .di 
Heteroskeda .stisit

a .s 

Kua.lita.s 
Produk 
(X3) 

1,312 
0,19

0 

Tida.k Terja .di 
Heteroskeda .stisit

a .s 

Sumber : Da.ta. Ola.ha.n Penulis, 2024 
Berda.sa.rka.n ha.sil uji Glejser, seluruh 

va.ria.bel independen memiliki nila.i 
signifika.nsi lebih besa.r da.ri 0,05. Oleh 
ka.rena. itu, da.pa.t disimpulka.n ba.hwa. 
model regresi tida.k menga.la.mi 
heteroskeda.stisita.s, da.n a.sumsi ini 
terpenuhi. 

 
7. Analisis Regresi Berganda 

A.na.lisis regresi berga.nda. diguna.ka.n 
untuk mengukur kekua.ta.n hubunga.n 
a.nta.ra. va.ria.bel independen denga.n 
va.ria.bel dependen, serta. untuk 
menunjukka.n a.ra.h hubunga.n va.ria.bel-
va.ria.bel tersebut. A.na.lisis ini mengha.silka.n 
persa.ma.a.n regresi ya.ng da.pa.t diguna.ka.n 
untuk mema.ha.mi hubunga.n di a.nta.ra. 
va.ria.bel penelitia.n. 

Tabel 6 
Hasil Analisis Regresi Berganda 

Va.ria .bel Koefisien ß 
Sta.nda .r 
Error 

Konsta .nta. 1,588 1,085 

Kua.lita.s 
Pela .ya .na .n (X1) 

0,156 0,063 

Promosi (X2) 0,312 0,044 

Kua.lita.s 
Produk (X3) 

0,608 0,041 

Sumber : Da.ta. Ola.ha.n Penulis, 2024 
Berda.sa.rka.n ta.bel di a.ta.s, persa.ma.a.n 

regresi ya.ng diha.silka.n a.da.la.h seba.ga.i 
berikut: 

Y = 1,588 + 0,156X1 + 0,312X2 + 
0,608X3 + e 

 
Da.ri persa.ma.a.n di a.ta.s, da.pa.t 

diinterpreta.sika.n seba.ga.i berikut: 
a. Koefisien Konsta.nta. bernila.i positif 

sebesa.r 1,588, a.rtinya. ba.hwa. meskipun 
tida.k a.da. penga.ruh da.ri kua.lita.s 
pela.ya.na.n, promosi, da.n kua.lita.s produk, 
kepua.sa.n na.sa.ba.h teta.p a.da. pa.da. tingka.t 
tertentu. 

b. Koefisien Kua.lita.s Pela.ya.na.n (X1) 
bernila.i positif sebesa.r 0,156, a.rtinya. 
setia.p peningka.ta.n kua.lita.s pela.ya.na.n 
sebesa.r 1 sa.tua.n a.ka.n meningka.tka.n 
kepua.sa.n na.sa.ba.h sebesa.r 0,156 sa.tua.n, 
denga.n a.sumsi va.ria.bel la.innya. teta.p. 

c. Koefisien Promosi (X2) bernila.i positif 
sebesa.r 0,312, a.rtinya. setia.p peningka.ta.n 
promosi sebesa.r 1 sa.tua.n a.ka.n 
meningka.tka.n kepua.sa.n na.sa.ba.h sebesa.r 
0,312 sa.tua.n, denga.n a.sumsi va.ria.bel 
la.innya. teta.p. 

d. Koefisien Kua.lita.s Produk (X3) bernila.i 
positif sebesa.r 0,608, a.rtinya. setia.p 
peningka.ta.n kua.lita.s produk sebesa.r 1 
sa.tua.n a.ka.n meningka.tka.n kepua.sa.n 
na.sa.ba.h sebesa.r 0,608 sa.tua.n, denga.n 
a.sumsi va.ria.bel la.innya. teta.p. 
Da.ri ha.sil dia.ta.s da.pa.t disimpulka.n 

ba.hwa. kua.lita.s produk memiliki penga.ruh 
pa.ling domina.n terha.da.p kepua.sa.n na.sa.ba.h, 
diikuti oleh promosi da.n kua.lita.s pela.ya.na.n. 
Ha.l ini menunjukka.n ba.hwa. fokus pa.da. 
peningka.ta.n kua.lita.s produk da.pa.t 
memberika.n da.mpa.k terbesa.r pa.da. 
kepua.sa.n na.sa.ba.h. 

 
8. Pengujian Hipotesis 

Pengujia.n hipotesis dila.kuka.n untuk 
menguji keterka.ita.n a.nta.ra. va.ria.bel 
independen (kua.lita.s pela.ya.na.n, promosi, 
da.n kua.lita.s produk) denga.n va.ria.bel 
dependen (kepua.sa.n na.sa.ba.h) berda.sa.rka.n 
ha.sil a.na.lisis. Pengujia.n ini meliputi Uji t, 
Uji F, da.n Koefisien Determina.si (R²). 
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Tabel 7 
Hasil Pengujian Hipotesis 

Variabel t-
hitung 

Sig. Keterangan 

Kua.lita.s 
Pela.ya.na.n 
(X1) 

2,480 0,014 Signifika.n 

Promosi 
(X2) 

7,136 0,000 Signifika.n 

Kua.lita.s 
Produk 
(X3) 

14,961 0,000 Signifika.n 

F-hitung 288,331   

F Sig. 0,000   

R 0,918   

R² 0,843   

Sumber : Da.ta. Ola.ha.n Penulis, 2024 
 
9. Uji T (Parsial) 

Uji t bertujua.n untuk mengeta.hui 
penga.ruh ma.sing-ma.sing va.ria.bel 
independen seca.ra. individua.l terha.da.p 
va.ria.bel dependen. Interpreta.si 
berda.sa.rka.n Ta.bel 4.7: 
a. Kua.lita.s Pela.ya.na.n (X1): Nila.i t-hitung 

sebesa.r 2,480 denga.n Sig. 0,014. 
Ka.rena. Sig. < 0,05, va.ria.bel ini 
berpenga.ruh signifika.n seca.ra. 
individua.l terha.da.p kepua.sa.n na.sa.ba.h. 

b. Promosi (X2): Nila.i t-hitung sebesa.r 
7,136 denga.n Sig. 0,000. Ka.rena. Sig. < 
0,05, va.ria.bel ini juga. berpenga.ruh 
signifika.n seca.ra. individua.l terha.da.p 
kepua.sa.n na.sa.ba.h. 

c. Kua.lita.s Produk (X3): Nila.i t-hitung 
sebesa.r 14,961 denga.n Sig. 0,000. 
Ka.rena. Sig. < 0,05, va.ria.bel ini 
memiliki penga.ruh pa.ling signifika.n 
seca.ra. individua.l terha.da.p kepua.sa.n 
na.sa.ba.h. 

 
10. Uji F (Simultan) 

Uji F bertujua.n untuk mengeta.hui 
a.pa.ka.h va.ria.bel independen seca.ra. 
simulta.n berpenga.ruh signifika.n 
terha.da.p va.ria.bel dependen. 
Berda.sa.rka.n Ta.bel 4.7, nila.i F-hitung 
sebesa.r 288,331 denga.n F Sig. 0,000. 
Ka.rena. nila.i F Sig. lebih kecil da.ri 0,05, 
ma.ka. H0 ditola.k. Ha.l ini menunjukka.n 
ba.hwa. seca.ra. simulta.n, va.ria.bel 
Kua.lita.s Pela.ya.na.n (X1), Promosi (X2), 
da.n Kua.lita.s Produk (X3) berpenga.ruh 

signifika.n terha.da.p Kepua.sa.n Na.sa.ba.h 
(Y). 

 
11. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determina.si diguna.ka.n 
untuk mengukur sebera.pa. besa.r 
kema.mpua.n va.ria.bel independen 
da.la.m menjela.ska.n va.ria.si va.ria.bel 
dependen. 

Nila.i R² = 0,843 menunjukka.n 
ba.hwa. 84,3% va.ria.si pa.da. kepua.sa.n 
na.sa.ba.h da.pa.t dijela.ska.n oleh va.ria.bel 
Kua.lita.s Pela.ya.na.n (X1), Promosi (X2), 
da.n Kua.lita.s Produk (X3). Sisa.nya., 
sebesa.r 15,7%, dijela.ska.n oleh fa.ktor-
fa.ktor la.in ya.ng tida.k terma.suk da.la.m 
model ini. 

 
Pembahasan 
a. Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n terha.da.p 

Kepua.sa.n Na.sa.ba.h 
Ha.sil a.na.lisis menunjukka.n ba.hwa. 

kua.lita.s pela.ya.na.n memiliki penga.ruh 
positif da.n signifika.n terha.da.p kepua.sa.n 
na.sa.ba.h. Ha.l ini menunjukka.n ba.hwa . 
sema.kin ba.ik kua.lita.s pela.ya.na.n ya.ng 
diberika.n, sema.kin tinggi pula. tingka.t 
kepua.sa.n na.sa.ba.h. 

Ha.sil ini seja.la.n denga.n penelitia.n 
sebelumnya. seperti Tjiptono & Dia.na. 
(2022) da.n Dewa.nti & Tja.ndra. (2014) ya.ng 
menya.ta.ka.n ba.hwa. kua.lita.s pela.ya.na.n 
merupa.ka.n fa.ktor penting da.la.m 
mencipta.ka.n kepua.sa.n pela.ngga.n. 
Dimensi pela.ya.na.n seperti ta.ngible, 
relia.bility, responsiveness, a.ssura.nce, da.n 
empa.thy berpera.n besa.r da.la.m 
memba.ngun hubunga.n ya.ng ba.ik a.nta.ra. 
ba.nk da.n na.sa.ba.h. 

Kua.lita.s pela.ya.na.n ya.ng ba.ik 
memberika.n penga.la.ma.n ya.ng positif ba.gi 
na.sa.ba.h, seperti kemuda.ha.n a.kses, 
kecepa.ta.n pela.ya.na.n, da.n kea.ma.na.n 
sela.ma. tra.nsa.ksi. Ketika. ba.nk ma.mpu 
memenuhi ha.ra.pa.n na.sa.ba.h, loya.lita.s 
mereka. terha.da.p produk da.n la.ya.na.n ba.nk 
a.ka.n meningka.t. 

 
b. Penga.ruh Promosi terha.da.p Kepua.sa.n 

Na.sa.ba.h 
Ha.sil a.na.lisis menunjukka.n ba.hwa. 

promosi memiliki penga.ruh positif da.n 
signifika.n terha.da.p kepua.sa.n na.sa.ba.h. Ini 
mengga.mba.rka.n ba.hwa. sema.kin efektif 
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stra.tegi promosi ya.ng dila.kuka.n oleh PT. 
Ba.nk Sya.ria.h Indonesia. KCP Kediri 
Ha.ya.m Wuruk, sema.kin tinggi pula. 
kepua.sa.n na.sa.ba.h terha.da.p la.ya.na.n ya.ng 
dita.wa.rka.n. 

Ha.sil ini mendukung penelitia.n 
Kotler & Keller (2020) ya.ng menya.ta.ka.n 
ba.hwa. promosi a.da.la.h a.la.t komunika.si 
penting a.nta.ra. perusa.ha.a.n da.n konsumen. 
Promosi ya.ng efektif, seperti perikla.na.n, 
promosi penjua.la.n, hubunga.n ma.sya.ra.ka.t, 
da.n penjua.la.n persona.l, da.pa.t 
meningka.tka.n kesa.da.ra.n da.n keperca.ya.a.n 
konsumen terha.da.p produk a.ta.u ja.sa.. 

Ba.nk ya.ng ma.mpu 
mengkomunika.sika.n nila.i-nila.i sya.ria.h da.n 
keunggula.n produk ga.da.i ema.s mela.lui 
promosi ya.ng krea.tif da.n konsisten a.ka.n 
lebih muda.h mena.rik perha.tia.n na.sa.ba.h 
da.n meningka.tka.n kepua.sa.n mereka.. 

 
c. Penga.ruh Kua.lita.s Produk terha.da.p 

Kepua.sa.n Na.sa.ba.h 
Kua.lita.s produk juga. memiliki 

penga.ruh positif da.n signifika.n terha.da.p 
kepua.sa.n na.sa.ba.h. Ha.sil ini menunjukka.n 
ba.hwa. sema.kin tinggi kua.lita.s produk ya.ng 
dita.wa.rka.n oleh PT. Ba.nk Sya.ria.h 
Indonesia. KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk , 
sema.kin tinggi pula. tingka.t kepua.sa.n 
na.sa.ba.h. 

Ha.sil ini seja.la.n denga.n penelitia.n 
Kotler & Keller (2020) serta. Sina.ga. & 
Sita.ngga.ng (2020), ya.ng menya.ta.ka.n 
ba.hwa. kua.lita.s produk a.da.la.h elemen 
penting da.la.m memenga.ruhi preferensi 
da.n keputusa.n pela.ngga.n. Kua.lita.s produk 
ga.da.i ema.s ya.ng menca.kup a.spek seperti 
tra.nspa.ra.nsi, nila.i tuka.r kompetitif, 
kemuda.ha.n proses, da.n kea.dila.n da.la.m 
tra.nsa.ksi menja.di da.ya. ta.rik uta.ma. ba.gi 
na.sa.ba.h. 

Na.sa.ba.h cenderung lebih pua.s jika. 
produk ya.ng mereka. guna.ka.n memenuhi 
kebutuha.n da.n ha.ra.pa.n mereka., seperti 
ha.rga. ta.ksira.n ya.ng a.dil da.n la.ya.na.n ya.ng 
efisien. 

 
d. Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n, Promosi, 

da.n Kua.lita.s Produk terha.da.p Kepua.sa.n 
Na.sa.ba.h 

Seca.ra. simulta.n, kua.lita.s pela.ya.na.n, 
promosi, da.n kua.lita.s produk memiliki 
penga.ruh signifika.n terha.da.p kepua.sa.n 

na.sa.ba.h. Ha.l ini menunjukka.n ba.hwa . 
kombina.si da.ri ketiga. va.ria.bel ini ma.mpu 
memberika.n penga.la.ma.n ya.ng positif ba.gi 
na.sa.ba.h, ya.ng pa.da. a.khirnya. 
meningka.tka.n tingka.t kepua.sa.n mereka.. 

Ha.sil ini konsisten denga.n penelitia.n 
sebelumnya. seperti ya.ng dila.kuka.n oleh 
Wula.nda.ri & Iska.nda.r (2018) da.n Novita. 
& Sya.friza.l (2016), ya.ng menya.ta.ka.n 
ba.hwa. kua.lita.s pela.ya.na.n, promosi, da.n 
kua.lita.s produk seca.ra. bersa.ma.-sa.ma. da.pa.t 
mencipta.ka.n kepua.sa.n pela.ngga.n. 

Kua.lita.s pela.ya.na.n memberika.n ra.sa. 
nya.ma.n da.n a.ma.n, promosi meningka.tka.n 
kesa.da.ra.n da.n keterta.rika.n, seda.ngka.n 
kua.lita.s produk memberika.n nila.i nya.ta . 
kepa.da. na.sa.ba.h. Ketiga. fa.ktor ini, ketika. 
dikelola. denga.n ba.ik, a.ka.n meningka.tka.n 
keperca.ya.a.n da.n loya.lita.s na.sa.ba.h 
terha.da.p PT. Ba.nk Sya.ria.h Indonesia., Tbk 
KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk. 
 

D. Kesimpulan 
Berda.sa.rka.n ha.sil penelitia.n ya.ng 

tela.h dila.kuka.n mengena.i penga.ruh kua.lita.s 
pela.ya.na.n, promosi, da.n kua.lita.s produk 
terha.da.p kepua.sa.n na.sa.ba.h pa.da. PT. Ba.nk 
Sya.ria.h Indonesia., Tbk KCP Kediri Ha.ya.m 
Wuruk, ma.ka. diperoleh kesimpula.n seba.ga.i 
berikut: 

1. Terda.pa.t penga.ruh seca.ra. simulta.n, 
kua.lita.s pela.ya.na.n, promosi, da.n kua.lita.s 
produk berpenga.ruh signifika.n terha.da.p 
kepua.sa.n na.sa.ba.h. Ketiga. va.ria.bel ini 
memberika.n kontribusi terha.da.p va.ria.si 
kepua.sa.n na.sa.ba.h, seda.ngka.n sisa.nya. 
dipenga.ruhi oleh fa.ktor la.in ya.ng tida.k 
diteliti da.la.m penelitia.n ini. 

2. Kua.lita.s pela.ya.na.n berpenga.ruh positif 
da.n signifika.n terha.da.p kepua.sa.n 
na.sa.ba.h. Ha.l ini menunjukka.n ba.hwa. 
peningka.ta.n kua.lita.s pela.ya.na.n ya.ng 
menca.kup dimensi ta.ngible, relia.bility, 
responsiveness, a.ssura.nce, da.n empa.thy 
a.ka.n meningka.tka.n kepua.sa.n na.sa.ba.h. 

3. Promosi memiliki penga.ruh positif da.n 
signifika.n terha.da.p kepua.sa.n na.sa.ba.h. 
Stra.tegi promosi ya.ng efektif, seperti 
perikla.na.n, promosi penjua.la.n, 
hubunga.n ma.sya.ra.ka.t, da.n penjua.la.n 
persona.l, ma.mpu meningka.tka.n 
kesa.da.ra.n da.n keperca.ya.a.n na.sa.ba.h 
terha.da.p produk ga.da.i ema.s. 
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4. Kua.lita.s produk berpenga.ruh pa.ling 
domina.n terha.da.p kepua.sa.n na.sa.ba.h 
diba.ndingka.n va.ria.bel la.innya.. Ha.l ini 
menunjukka.n ba.hwa. produk ga.da.i ema.s 
ya.ng tra.nspa.ra.n, muda.h dia.kses, 
kompetitif, da.n a.dil sa.nga.t memenga.ruhi 
kepua.sa.n na.sa.ba.h. 

 
E. Rekomendasi 

Berda.sa.rka.n ha.sil penelitia.n, 
bebera.pa. sa.ra.n ya.ng da.pa.t diberika.n 
a.da.la.h seba.ga.i berikut. 
1. PT. Ba.nk Sya.ria.h Indonesia., Tbk 

KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk perlu 
meningka.tka.n kecepa.ta.n, kea.nda.la.n, 
da.n kenya.ma.na.n pela.ya.na.n sa.mbil 
mela.tih ka.rya.wa.n da.la.m da.ya. ta.ngga.p 
da.n empa.ti. 

2. PT. Ba.nk Sya.ria.h Indonesia., Tbk 
KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk da.pa.t 
meningka.tka.n promosi mela.lui media. 
digita.l da.n mena.wa.rka.n insentif 
khusus untuk mena.rik na.sa.ba.h. 

3. PT. Ba.nk Sya.ria.h Indonesia., Tbk 
KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk ha.rus 
mema.stika.n produk ga.da.i ema.s teta.p 
kompetitif da.n fleksibel. 

4. PT. Ba.nk Sya.ria.h Indonesia., Tbk 
KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk perlu 
menja.ga. kepua.sa.n na.sa.ba.h denga.n 
mendenga.rka.n umpa.n ba.lik da.n 
mengguna.ka.n survei serta. forum 
ga.thering. 

5. PT. Ba.nk Sya.ria.h Indonesia., Tbk 
KCP Kediri Ha.ya.m Wuruk 
diha.ra.pka.n mengemba.ngka.n la.ya.na.n 
teknologi seperti integra.si ga.da.i ema.s 
denga.n a.plika.si mobile. 
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