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ABSTRACT 

 This research aims to determine the influence of promotion, service quality and bank 

image on customer satisfaction. The research method used is a quantitative method with a 

descriptive approach. Data collection in this research was carried out by distributing 

questionnaires to customers of Bank Muamalat Kediri Branch and calculated using the SPSS 

Version 25 application. Data analysis techniques used included Validity Test, Reliability Test, 

Classical Assumption Test, Multiple Linear Regression Analysis, T Test, F Test , and Test of 

the Coefficient of Determination R2. In the validity test, it is known that all statement items 

on the variables (X1, X2, X3 and Y) have a significance value of 0.000 < 0.05, so that each 

variable is declared valid. Then in the reliability test it was discovered that each variable had a 

Cronbach's Alpha value > 0.60, so the variable was declared reliable. Furthermore, in the t test 

it is known that all variables (promotion, service quality and bank image) have positive values 

and the significance is <0.05 so that it is stated that they partially have a significant effect on 

customer satisfaction. Then in the F test it is known that the Sig value. for all variables together 

it is 0.000 < 0.05 and the value of Fcount > Ftable is 0.7,597 > 2.49, it can be concluded that 

the variables promotion, service quality and bank image simultaneously affect customer 

satisfaction at Bank Mamalat Kediri Branch . 
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INTRODUCTION 

Industri perbankan yang berkembang dengan sangat pesat menjadikan bank 

yang ada di Indonesia memiliki tensi persaingan yang sangat ketat dalam hal menjaga 

nasabahnya dan mempertahankan pangsa pasar yang ada. Persaingan dunia bisnis 

yang semakin ketat ini menjadikan bank sulit untuk menjaga kesetiaan nasabah agar 

tidak berpindah pada bank pesaing. Maka dari itu, bank harus bisa memberikan 

pelayanan yang memuaskan untuk nasabahnya, guna menjaga kepercayaan seorang 

nasabah. 

Perbankan syariah saat ini telah mengalami suatu perkembangan yang semakin 

pesat. Perbankan syariah merupakan suatu bank yang menjalankan sistemnya 

maupun kinerjanya berlandaskan sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Di dalam 

Undang-Undang No. 21 tahun 2008 pasal 1 ayat 7 mengenai Perbankan Syariah yang 

di dalamnya berisi tentang suatu peraturan bank syariah yang diatur mengenai 

prinsip syariah yang didefinisikan sebagai suatu prinsip hukum islam yang dalam 

kegiatannya sesuai dengan fatwa yang dikeluarkan oleh suatu lembaga  dimana 

lembaga tersebut memiliki kewenangan dalam penetapan fatwa dibidang syariah 

(Munjidah, 2021). 

Dalam melakukan pemasaran khususnya promosi ke masyarakat, Bank 

Muamalat Kantor Cabang Utama (KCU) Kediri yang berkewajiban untuk melakukan 

pemasaran adalah seluruh pihak sumber daya manusianya, bukan hanya bagian 

marketing saja. Promosi yang biasa diterapkan adalah menyebar brosur, memasang 

iklan di koran lokal setempat, dan on the spot atau sosialisasi terjun langsung ke 

masayarakat. Bank merupakan lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah 

menghimpun dana masyarakat dan menyalurkanya kepada masyarakat dalam 

bentuk kredit atau bentuk lainnya dalam rangka untuk meningkatkan taraf hidup 

orang banyak (UU No. 10 Tahun 1998) (Artika, 2016). Selain itu bank juga bisa 

dijadikan sebagai tempat investasi sehingga fungsi bank saat ini sudah sangat luas dan 

mulai dikenal oleh seluruh lapisan masyarakat. Selain sistemnya yang semakin muda, 

bank yang berbasiskan syariah di percaya akan bisa mendatangkan pahala bagi para 

nasabahnya. 

Selain promosi, faktor pendukung lainnya adalah kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh sebuah bank kepada para nasabahnya. Kualitas pelayanan merupakan 
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tingkat keuggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen (Asti & Ayuningtyas, 2020). Definisi 

lain disampaikan oleh (Dian et al., 2021) bahwa kualitas pelayanan pasar diuji pada 

setiap pelayanan, jika pemberi pelayanan membosankan, tidak dapat menjawab 

pertanyaan sederhana, atau saling berkomunikasi antara penjual dan pembeli dalam 

kegiatan pasar tersebut. Sehingga semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka semakin baik juga feedback yang didapatkan oleh sebuah Bank.  

 

Promosi dan kualitas pelayanan juga harus didukung dengan adanya citra 

bank yang baik. Citra bank atau citra perusahaan merupakan persepsi masyarakat 

terhadap perusahaan atau produknya. Citra bank meliputi nama baik perusahaan, 

reputasi, ataupun keahliannya merupakan faktor yang sering memengaruhi kepuasan 

konsumen (Nawangasari & Putri, 2020). Jika promosi, kualitas pelayanan, dan citra 

bank menjadi satu kesatuan, maka dapat memberikan kepuasan pada konsumen. 

Kepuasan konsumen juga merupakan faktor pendukung yang nantinya akan 

berhubungan dengan berlangsungnya sebuah perusahaan. 

Kepuasan nasabah merupakan suatu perasaan yang mana mereka telah 

merasakan pelayanan yang prima. Menurut (Aprillia & Fatihah, 2021) ketika 

perusahaan menerapkan service yang baik, maka pelanggan juga akan merasa jika 

seluruh kebutuhannya sudah terwujud. Selain itu, kepuasan konsumen juga mengacu 

pada kesenangan dan kekecewaan yang ada setelah melakukan perbandingan kinerja 

hasil yang difikirkan dari suatu produk dengan kinerja hasil yang diharapkan.  

Persaingan dunia perbankan yang cukup ketat sangat menarik untuk membuat 

Bank Syariah maupun Bank Konvensional melakukan persaingan secara sehat. 

Semakin banyak inovasi yang dilakukan oleh Bank Syariah, maka kiprahnya didalam 

dunia perbankan akan semakin maju dan berkembang. Berdasarkan pemarapan latar 

belakang diatas, maka peneliti memutuskan untuk mengambil judul penelitian 

“Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Citra Bank terhadap Kepuasan 

Nasabah Pembiayaan (Studi pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Kediri)”.  

 

RESEARCH METHODS 

Jenis penelitian ini menggunakan jenis kuantitatif, hal ini dikarenakan penelitian 

ini membutuhkan hasil statistik berupa hasil uji spss. Lokasi dari penelitian ini adalah 

Bank Muamalat Cabang Kediri yang berada di Jl. Hasanuddin No. 26 Kelurahan 
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Dandangan - Kediri, Kode Bank 147. Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah Bank 

Muamalat sebanyak 83 responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah observasi, wawancara, dokumentasi dan pustaka atau literatur. 

Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linier berganda dan uji hipotesis. 

RESULT AND DISCUSSIONS 

Uji Validitas 

  

Tabel 1. Hasil Uji Validitas  

Variabel Item R Sig. Validitas Keterangan 

Promosi (X1) X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

X1.6 

X1.7 

X1.8 

0,621 

0,772 

0,737 

0,819 

0,608 

0,883 

0,769 

0,740 

0,003 

0,000 

0,001 

0,003 

0,000 

0,000 

0,002 

0,002 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

X2.6 

X2.7 

X2.8 

X2.9 

X2.10 

0,735 

0,651 

0,764 

0,983 

0,599 

0,749 

0,871 

0,847 

0,605 

0,830 

0,000 

0,001 

0,001 

0,000 

0,000 

0,001 

0,000 

0,003 

0,000 

0,002 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Citra Bank 

(X3) 

X3.1 

X3.2 

X3.3 

X3.4 

X3.5 

X3.6 

0,769 

0,804 

0,718 

0,664 

0,844 

0,744 

 

0,001 

0,003 

0,000 

0,001 

0,001 

0,001 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

Y5 

Y6 

Y7 

0,657 

0,760 

0,734 

0,820 

0,796 

0,647 

0,766 

0,000 

0,002 

0,000 

0,001 

0,004 

0,000 

0,004 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
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Y8 

Y9 

Y10 

0,728 

0,726 

0,748 

0,002 

0,000 

0,002 

0,05 

0,05 

0,05 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber : Data Diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 1 diatas menunjukkan bahwa hasil pengujian validitas 

instrumen penelitian dari variabel promosi, kualitas pelayanan, dan citra bank 

terhadap kepuasan nasabah dengan masing-masing pernyataan mendapatkan nilai 

signifikansi < 0,05, sehingga setiap item pertanyaan dinyatakan valid.     

 

Uji Reliabilitas  

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Standart Reliabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Promosi (X1) 0,60 0,753 Reliabel 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 
0,60 0,837 Reliabel 

Citra Bank (X3) 0,60 0,852 Reliabel 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 
0,60 0,903 Reliabel 

  Sumber : Data Diolah, 2023 

 

Berdasarkan tabel 2 diatas diketahui bahwa nilai Alpha Cronbach’s variabel 

promosi, kualitas pelayanan, citra bank, dan kepuasan nasabah lebih dari 0,60 

sehingga indikator atau kuisioner keempat variabel tersebut reliabel atau layak 

sebagai alat ukur variabel. 

 

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

Sumber : Data Diolah, 2023 
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Berdasarkan gambar 1 diatas diperoleh hasil scatterplot yang menggambarkan 

jika plot menyebar mengikuti garis diagonal, sehingga data terdistribusi normal. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Penelitian Tolerance VIF Kesimpulan 

Promosi (X1) 0,837 1,25 Bebas Multikolinearitas 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

0,735 1,411 Bebas Multikolinearitas 

Citra Bank (X3) 0,672 1,314 Bebas Multikolinearitas 

Sumber : Data Diolah, 2023 

 

Berdasarkan tabel 3 diatas maka dapat diambil kesimpulan bahwa nilai tolerance 

variabel independen yang meliputi promosi sebesar 0,837. Kualitas pelayanan sebesar 

0,735, dan citra bank sebesar 0,672. Sehingga dapat dikatakan masing-masing variabel 

memiliki nilai tolerance lebih besar dari 0,10 sedangkan nilai VIF untuk seluruh 

variabel < 10. Secara keseluruhan data sebesaran kuisioner dapat dikatakan bebas atau 

tidak terdapat masalah yang serius pada multikolinearitas. 

 

Uji Heterokedastisitas  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Uji Scatter Plot Heterokedastisitas  
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Berdasarkan gambar diatas, dapat dijelaskan bahwa data menyebar secara 

merata diatas dan dibawah garis nol, serta tidak membentuk pola tertentu sehingga 

dapat disimpulkan bahwa pada uji regresi ini tidak terjadi masalah heterokedastisitas. 

 

Uji Regresi Linier Berganda 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan uji analisis regresi linier berganda. 

Analisis regresi dikembangkan untuk mengestimasi pengaruh antara variabel 

dependen terhadap variabel independen. 

Tabel 4. Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel Regresi (B) thitung Sig-t Keterangan 

Promosi  0,275 7,281 0,002 Ha1 diterima 

Kualtas 

Pelayanan 

0,315 6,440 0,000 Ha2 diterima 

Citra Bank 0,323 7.572 0,001 Ha3 diterima 

Konstanta (a) 14,772 

Nilai Korelasi ® 0,889 

Nilai Koefisien Determinasi 

(R2) 

0,863 

Fhitung 7,597 

Signifikansi F 0,002  

Y Kepuasan Nasabah 

Sumber : Data Diolah, 2023 

 

Berdasarkan hasil perhitungan yang tersaji dapat diperoleh persamaan regresi 

sebagai berikut :  

Y=14,772+0,275X1+0,315X2+0,323 

Dapat dijelaskan mengenai pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap 

variabel terikat sebagai berikut : 

.1. Nilai konstanta sebesar 14,772 diartikan bahwa apabila promosi (X1), kualitas 

pelayanan (X2), dan citra bank (X3) nilainya tetap, maka Y memiliki nilai sebesar 

14,772. 

2. Koefisien regresi promosi (X1) sebesar 0,275 yang bernilai positif dan searah, 

sehingga ketika nilai promosi naik 1 satuan, maka nilai variabel kepuasan nasabah 

juga naik sebesar 0,275. 
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3. Koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,315 yang bernilai positif dan 

searah, sehingga ketika nilai kualitas pelayanan naik 1 satuan, maka nilai variabel 

kepuasan nasabah juga naik sebesar 0,315. 

4. Koefisien regresi citra bank (X3) sebesar 0,323 yang bernilai positif dan searah, 

sehingga ketika nilai citra bank naik 1 satuan, maka nilai variabel kepuasan nasabah 

juga naik sebesar 0,323.  

Uji T 

Tabel 5. Hasil Uji T 

Pengaruh antar Variabel Signifikan 

Diduga promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah  
0,002 

Diduga kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah  
0,000 

Diduga citra bank berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah  
0,001 

Sumber : Data Diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 5 diatas maka dapat dijelaskan secara rinci mengenai 

pengaruh parsial antar variabel : 

1) Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka diketahui nilai Sig. untuk promosi terhadap 

kepuasan nasabah sebesar 0,002 < 0,05 dan nilai thitung > ttabel yaitu sebesar 7,281 > 1,989  

sehingga dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha1 diterima. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Mualamat Cabang Kediri 

2) Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka diketahui nilai Sig, untuk kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung > ttabel yaitu sebesar 6,440 > 

1,989 sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha2 diterima. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Mualamat Cabang Kediri.  

3) Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka diketahui nilai Sig, untuk citra bank terhadap 

kepuasan nasabah sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai thitung > ttabel yaitu sebesar 7,572 > 1,989 

sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha3 diterima. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa citra bank berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Muamalat Cabang Kediri.  

 

 



 
 
 

 
 
 

MUSYTARI 
ISSN : 3025-9495 

Neraca Manajemen, Ekonomi 
Vol 1 No 11 Tahun 2023 

Prefix DOI : 10.8734/mnmae.v1i2.359   
 

Uji F 

Tabel 6. Hasil Uji F 

Pengaruh antar variabel Signifikan 

Diduga promosi, kualitas pelayanan, dan citra bank 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah 
0,002 

Sumber : Data Diolah, 2023 

Berdasarkan tabel diatas maka dijelaskan bahwa nilai signifikasi F adalah 0,000 

berada < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak yang berarti 

secara simultan promosi, kualitas pelayanan, dan citra bank berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Cabang Kediri. Hasil ini 

membuktikan bahwa secara empiris hipotesis keempat dapat dibuktikan. 

 

Koefisien Determinasi 

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi R2 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std Error of 

the Estimate 

1 0,889 0,790 0,765 1,582 

Sumber : Data diolah oleh peneliti, 2023.  

 

Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka dapat diketahui bahwa nilai koefisien 

determinasi terdapat pada nilai R Square sebesar 0,790. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel promosi, kualitas pelayanan, dan citra bank dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah sebesar 79,0% dan sisanya sebesar 21,0% dipengaruhi oleh faktor lain diluar 

penelitian ini, misalnya lokasi, brand image, dan masih banyak lagi. Hubungan antara 

variabel bebas dengan variabel terikat dikatakan kuat karena nilai R Square > 0,50 atau 

> 50%, sehingga variabel promosi, kualitas pelayanan, dan citra bank dapat lebih dari 

setengah untuk mempengaruhi kepuasan nasabah. 

CONCLUSION 

Sebagai akhir dari penulisan, dalam bab ini disampaikan beberapa kesimpulan 

dan saran. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan secara kuantitatif dengan 

judul “ Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Citra Bank Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada PT. Bank Muamalat Cabang Kediri” dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut : 
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1) Variabel promosi (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Y),  hal ini dibuktikan oleh nilai Sig-t sebesar 0,002 < 0,05 dengan nilai 

thitung > ttabel yaitu sebesar 7,281 > 1,989. Sehingga hal ini membuktikan bahwa H0 

ditolak dan Hs1 diterima.   

2) Variabel kualitas pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y) , hal ini dibuktikan oleh nilai Sig-t sebesar 0,000 < 0,05 

dengan niali thitung > ttabel yaitu sebesar 6,440 > 1,989. Sehingga hal ini membuktikan 

bahwa H0 ditolak dan Ha2 diterima.  

3) Variabel citra bank (X3) bsecara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Y) . Hal ini dibuktikan denga nilai Sig-t sebesar 0,001 < 0,05 dengan nilai 

thitung > ttabel yaitu sebesar 7,252 > 1,989 . Sehingga hal ini membuktikan bahwa H0 

ditolak dan Ha3 diterima.  

4) Variabel promosi (X1), kualitas pelayanan (X2), dan citra bank (X3) berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan nasabah (Y), hal ini dibuktikan dengan nilai 

Fhitung > Ftabel yaitu sebesar 7,597 > 2,48 dengan signifikansi 0,002. Sehingga ketiga 

variabel tersebut dinyatakan mampu mempengaruhi kepuasan nasabah pada Bank 

Muamalat Cabang Kediri. 
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