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Abstrak 

Peneliti ini bertujuan untuk mengetahui tentang “Pengaruh Service dan Promosi Terhadap Kepuasan Nasabah 
Pada Trust Sebagai Variabel Intervening Di BPR Laksana Abadi Sunggal.Jenis penelitian ini adalah penelitian 
asosiatif yaitu penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel.Populasi didalam penelitian ini 
adalah keseluruhan nasabah BPR Laksana Abadi Sunggal. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan Probability Sampling atau Random Sampling dengan representative, maka jumlah penelitian ini 
sebanyak 100 responden yang diambil dari sebagian nasabah di BPR Laksana Abadi Sunggal. Berdasarkan hasil uji 
penelitian ini dapat dilihat bahwa variabel service dan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada trust sebagai variabel intervening di BPR Laksana Abadi Sunggal.  
Kata Kunci: Service, Promosi, Trust Sebagai Variabel Intervening, Kepuasan Nasabah  

 
Abstract 

This study aims to learn about "The Effect of Services and Promotions on Customer Satisfaction in Interventions as 
Variables in BPR Laksana Abadi Sunggal. This type of research is associative research that is research that discusses 
the relationship between two variables. The population in this study is the entire research of BPR Laksana Abadi 
Sunggal. The technique used in this study uses probability sampling or random sampling with representatives, so the 
number of this study was 100 respondents taken from part of the funds at BPR Laksana Abadi Sunggal. Based on the 
results of this research, it can be seen that service and promotion variables are positive and significant to Customer 
Satisfaction in Trustworthiness as an Intervening Variable in BPR Laksana Abadi Sunggal. Abstract is written briefly 
and factually, covering research objectives, research methods, results and conclusions. 
Keywords: Service, Promotion, Trust as Intervening Variables, Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

BPR Laksana Abadi Sunggal adalah salah satu BPR yang ikut membantu 
pemerintah dalam melaksanakan pembangunan daerah khususnya di Kecamatan 
Sunggal. (Sari & Syahrial, 2018) Fasilitas fisik (tangible) penting terkait service yang 
dilakukan oleh BPR Laksana Abadi Sunggal, Berdasarkam service BPR jelas masih 
kurang optimal terkait fasilitas fisik (tangible) pada kondisi kantor, hal ini dapat 
mengakibatkan dalam persiangan BPR Laksana Abadi Sunggal. (Syahrial & Robica, 
2014) 

Untuk meningkatkan mutu dalam bank diperlukan response pihak bank kepada 
para nasabah dengan mempengaruhi daya cepat tanggap karyawan bank dalam 
melayani konsumen secara cepat dan efisien. (Sabrina, 2016) BPR Laksana Abadi 
Sunggal belum sepenuhnya menjalankan tugasnya secara optimal, salah satunya yaitu 
dalam bentuk pencairan dana deposito berjumlah lebih dari Rp 80.000.000 
membutuhkan waktu 1 hari, padahal uang yang kita cairkan sangatlah diperlukan atau 
bersifat urgent, sehingga terjadilah persaiangan pada BPR di Kota Medan. (Siregar & 
Ningih, 2016) 

Selain service, dalam dunia pemasaran juga sangat diperlukan adanya promosi dari 
pihak bank untuk meningkatkan daya saing perusahaan. Dari sudut pandang pemasaran 
Yohana Neysa Setyawan (2014) (Maharani, 2010), disampaikan bahwa perkembangan 
kepercayaan atau ekspektasi positif dari pelanggan, yang seharusnya menjadi 
fundamental dari startegi pemasaran yang ditunjukkan untuk mengarah pada 
penciptaan hubungan nasabah sejati. (Situmorang, 2018) Untuk menumbuhkan 
hubungan nasabah sejati dibutuhkan trust dengan jangka waktu yang sangat lama dan 
hanya dapat berkembang setelah pertemuan yang berulang kali dengan nasabah. 
(Amelia, 2017) 

Tantangan besar yang dihadapi BPR Laksana Abadi Sunggal adalah minimnya 
nasabah dalam minat menabung berbentuk deposito, hal ini terlihat jelas dalam rasio 
pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1. Perkembangan Tabungan dan Deposito 

Tahun Tabungan Deposito Rasio 
    

2015 3274 43 18 
    

2016 3585 56 13 
    

2017 3682 63 7 
    

2018 4027 65 2 
    

2019 4321 66 3 
    

Sumber : BPR Laksana Abadi Sunggal 2020 

 

Dilihat dari data jumlah tabel perkembangan tabungan dan deposito diatas dapat 
dilihat bahwa jumlah nasabah dari tahun 2014 hingga 2018, tabungan meningkat 
secara signifikan namun minat nasabah dalam deposito meningkat tidak memuaskan 
terlihat 
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jelas pada rasio tabel di atas, pada tahun 2014 ke 2015 ada peningkatan 18 

deposito, dan 2015 ke 2016 hanya 13 deposito, 2016 ke 2017 hanya 7 deposito, 2017 ke 
2018 hanya 2 deposito, dan 2018 ke 2019 hanya 3 orang. Masalah ini disebabkan karena 
suku bunga, sesuai dengan surat keputusan No. 10/SKEP/ BPR-LAS/ VIII/2019 tentang 
penetapan suku bunga tabungan dan deposito BPR Laksana Abadi Sunggal. Suku bunga 
tabungan terdiri atas 3 yaitu tabunganku 4%, tabungan BPR 6% dan tabungan pelajar 
4%, sedangkan suku bunga deposito jika Rp. 1.000.000.- s/d Rp. 24.999.999.-, 6.10 % 
pertahun, jika Rp. 25.000.000,- s/d Rp.50.000.000, 7.10 % pertahun dan diatas Rp. 
50.000.000, 9.25 % per tahun dimana deposito memiliki jangka waktu, apabila nasabah 
ingin mengambil uang deposito sebelum jangka waktunya akan dikenakan penalty 
(pemotongan uang sebesar 0.5 %), dan kurangnya service dan promosi dari perusahaan 
BPR Laksana Abadi Sunggal menyebabkan kepuasan pada kepercayaan nasabah kurang 
optimal. 
 

METODE PENELITIAN 

Model penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Dengan studi lapangan dan studi 
kepustakaan. Fokus penelitian yang ingin dicapai adalah Pengaruh Service Dan Promosi 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Trust Sebagai Variabel Intervening Di Bpr Laksana 
Abadi Sunggal.Lokasi penelitian adalah PT. Laksana Abadi Sunggal Medan, yang berlokasi 
di Jl. Medan-Binjai Km.12 No.33 C, Kelurahan Medan Krio, Kec. Sunggal  

Kab. Deli Serdang, Sumatra Utara 20351. Pengumpulan data yang dilakukan 
menggunakan teknik ialah wawancara, studi dokumentasi, jurnal pendukung, dan 
kuesioner.teknik analisis data statistik dalam pengujian dengan menggunakan pada uji 
validitas, uji realibitas dan uji sobel.  
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berikut akan disajikan hasil dari penelitian ini. Untuk angket yang disebarkan sesuai 

dengan jumlah sampel yang telah ditetapkan, yaitu sebanyak 100 eksemplar, dengan berjumlah 
17 item pertanyaan, yang terdiri dari 5 item untuk variabel independen X1 (Service), 5 item 
pertanyaan untuk variabel eskogen X2 (Promosi), 4 item pertanyaan untuk variabel intervening 
Y1 (Trust) dan 3 item pertanyaan untuk variabel dependen Y2 (Kepuasan Nasabah) 

Uji validitas dan reliabitas dilakukan untuk menguji apakah suatu kuisioner layak 
digunakan sebagai instrumen penelitian. Validitas menunjukkan seberapa nyata suatu 
pengujian mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengukur dikatakan valid jika mengukur 
tujuannya dengan nyata atau benar. Reliabilitas menunjukkan akurasi dan konsisten dari 
pengukurannya. Dikatakan konsisten jika beberapa pengukuran terhadap subjek yang sama 
diperoleh hasil yang tidak berbeda. 
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Menurut pendapat dari Ghozali (2013:249), mengatakan bahwa analisis jalur merupakan 
perluasan dari analisis regresi, atau dengan kata lain analisis jalur adalah penggunaan analisis 
regresi untuk menaksir sebuah hubungan (model kausal) antar variabel dengan model 
kausalitas yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan landasan teoritis. Ketentuan yang 
berlaku dalam analisis jalur sendiri ini bahwa variabel tidak dapat menentukan hubungan 
sebab-akibat atau dengan kata lain, bahwa hubungan kausalitas antar variabel tidak dapat 
digunakan sebagai subsitusi bagi peneliti. Hubungan kausalitas antar variabel ini sudah 
dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis yang terdaftar sehingga apa yang 
dilakukan pada analisis jalur hanya saja menetukkan pola hubungan antara tiga atau lebih 
variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas 
imajiner. 

Produk deposito berjangka yang ditawarkan oleh pihak BPR Laksana Abadi Sunggal 
dengan minimum saldo Rp. 5.000.000,- (Lima Juta Rupiah) nasabah dapat menempatkan dana 
pada deposito berjangka di PT BPR Laksana Abadi Sunggal dengan suku bunga yang menarik 
dan persyaratan yang mudah dengan menggunakan KTP yang berlaku. 

Suku bunga depositojika Rp. 1.000.000.- s/d Rp. 24.999.999.-, 6.10 % pertahun, jika Rp. 
25.000.000,- s/d Rp.50.000.000, 7.10 % pertahun dan diatas Rp. 50.000.000, 9.25 % dimana 
deposito memiliki jangka waktu, apabila nasabah ingin mengambil uang deposito sebelum 
jangka waktunya akan dikenakan penalty (pemotongan uang sebesar 0.5 %), dan kurangnya 
service dan promosi dari perusahaan BPR Laksana Abadi Sunggal menyebabkan kepuasan pada 
kepercayaan nasabah kurang optimal. 

Uji Validitas I Penyebaran kuesioner ini dalam uji validitas yang diberikan kepada 
responden bernilai positif (+) dari diluar sampel BPR Laksana Abadi Sunggal yakni 
menunjukkan hubungan searah sebesar 15 orang, dengan memiliki nilai-nilai yang mendekati 
angka 1, sehingga dapat diartikan bahwa nilai-nilai tersebut memiliki korelasi yang kuat. 
Berdasarkan data tersebut maka dapat disimpulkan bahwa semua butir penyataan tersebut 
dalam alat uji validitas didalam variabel Service, Promosi, Trust sebagai Variabel Intervening dan 
Kepuasan Nasabah ini memiliki nilai yang valid dan layak digunakan untuk instrumen 
penelitian. 

Uji Validitas II Penyebaran kuesioner ini dalam uji validitas yang diberikan kepada 
responden bernilai positif (+) yakni menunjukkan hubungan searah sebesar 15 orang, dengan 
memiliki nilai-nilai yang mendekati angka 1, sehingga dapat diartikan bahwa nilai-nilai tersebut 
memiliki korelasi yang kuat. Berdasarkan data tersebut maka dapat disimpulkan bahwa semua 
butir penyataan tersebut dalam alat uji validitas didalam variabel Service, Promosi, Trust sebagai 
Variabel Intervening dan Kepuasan Nasabah ini memiliki nilai yang valid dan layak digunakan 
untuk instrumen penelitian. 

Uji Reliabilitas berdasarkan hasil penelitian, semua variabel dinyatakan reliabel artinya 
nilai variabel service (X1) sebesar 0,751 > 0,6. Untuk variabel promosi (X2) sebesar 0,812 > 0,60. 
Untuk variabel trust sebagai variabel intervening sebesar 0,799 > 0,60 dan variabel kepuasan 
nasabah (Y2) sebesar 0,850 > 0,60, untuk berdasarkan hasil tersebut jika nilai reliabilitas 
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mendekati 1, maka instrument penelitian semakin baik. Nilai reliabilitas instrument diatas 
menunjukkan tingkat reliabilitas instrument penelitian sudah memadai karena sudah 
mendekati 1 (>0,60). 

Analisis jalur sendiri tidak menentukan hubungan sebab-akibat dan juga tidak dapat 
digunakan sebagai subsitusi bagi peneliti untuk melihat hubungan kausalitas antar variabel yang 
artinya hubungan kausalitas antar variabel ini sudahlah dibentuk dengan model yang 
berdasarkan landasan teoritis yaitu menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel 
dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas imajiner 

Tabel 2 

Model IUji Individual (Uji t) 

  

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients   

Standardized 

Coefficien 

Sig 

 

B  Std. Error Beta T  

1 (Constant) 6.749  1.629  4.144 .000  

 JUMLAH_X1 .258  .095 .266 2.709 .000  
 JUMLAH_X2 .199  .048 .405 4.132 .000  

Berdasarkan tabel diatas untuk service dan promosi terhadap trust sebagai variabel 
intervening.  

a. Berdasarkan persamaan regresi, menunjukkan bahwa variabel service dan promosi 
karena nilai Pvalue> yaitu 0,266> 0,05 dan 0,405 >0,05 yang artinya mempunyai arah koefisien 
regresi yang positif atau berbanding lurus terhadap kepuasan nasabah, hal ini menunjukkan 
bahwa service dan promosi mempunyai pengaruh positif terhadap trust sebagai variabel 
intervening. 

b. Hasil pada Thitung > Ttabel yaitu sebesar 2709>1660 artinya positif dan nilai 
signifikansi 0,00< 0,05 artinya signifikan. Dari hasil data diatas menunjukkan bahwa service dan 
promosi memiliki hasil yang positif dan signifikan terhadap trust sebagai variabel intervening. 

 
Tabel 3. Model IIUji Individual (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig 

1 

(Constant) 

B Std. Error Beta 

1.145 1.532  .747 .457 

JUMLAH_Y1 .611 .100 .525 6.107 .000 

a. Dependent Variable: JUMLAH_Y2 
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Berdasarkan tabel 4.10 diatas untuk trust sebagai variabel intervening terhadap kepuasan 

nasabah yaitu sebagai berikut. 

Berdasarkan persamaan regresi, menunjukkan bahwa trust sebagai variabel intervening 

karena nilai Pvalue > yaitu 0,525 > 0,05 yang artinya mempunyai arah koefisien regresi yang 

positif atau berbanding lurus terhadap kepuasan nasabah, hal ini menunjukkan bahwa trust 

sebagai variabel intervening. 

Analisis jalur (path analysis) Dari hasil penelitian, maka penulis dapat menyimpulkan 

bahwa berdasarkan persamaan regresi pada variabel service pada trust sebagai variabel 

intervening memiliki nilai Pvalue> yaitu 0,266 > 0,05 dan variabel promosi memiliki nilai 0,405 > 

0,05 yang artinya mempunyai arah koefisien regresi yang positif atau berbanding lurus 

terhadap kepuasan nasabah, hal ini menunjukkan bahwa service dan promosi mempunyai 

pengaruh positif terhadap trust sebagai variabel intervening. Selanjutnya variabel trust sebagai 

variabel intervening mempunyai korelasi terhadap kepuasan nasabah dapak kita lihat dari 

gambar diatas dengan memiliki nilai Pvalue > yaitu 0,525 > 0,05 yang artinya trust sebagai 

variabel intervening mempunyai arah koefisien regresi yang positif atau berbanding lurus 

terhadap kepuasan nasabah, hal ini menunjukkan bahwa trust merupakan variable intervening 

atau variabel penghubung antara variabel service, promosi dan kepuasan nasabah. 

Uji Sobel Menurut jurnal Management Analyis Journal, Indah Roikhatul Jannah Moh. 

Khoiruddin (2017), menggunakan uji sobel digunakan sebagi metode statistik untuk secara 

formal mengukur mediasi dengan asumsi variabel dependen dan moderator yang merupakan 

variabel-variabel kontinyu. Uji sobel ini ditujukan untuk menguji apakah variabel moderator 

berpengaruh seperti independen variabel kepada dependen variabel, maka didalam penelitian 

ini terdapat 2 hasil pengujian dari uji sobel pada gambar berikut ini:  
Tabel .4  Uji Sobel Test I 

 

Sumber: Data olahan dari Web http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm 

Berdasarkan dari Tabel  diatas, dapat kita lihat bahwa sebuah A (koefisien regresi dari 

X1 ke Y1) sebesar 0.258, B (Koefisien regresi dari Y1 ke Y2) sebesar 0.611, Sea (Standar Eror 

dari A) sebesar 0.095 dan Seb (Standar Eror dari B) sebesar 0.100. Dari data uji sobel test I 

tersebut kemudian dikalkulasikan dengan mendapatkan hasil dari p-nilai sebesar 0.01 < 0.05 

yang artinya hasil uji sobel dari service pada trust sebagai variabel intervening terhadap 

kepuasan nasabah adalah signifikan dan oleh karena itu maka H1 dan H3 diterima. 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm


 

Sri Ramadhani Br. Ginting, Ihsan Effendi, Wan Rizca Amelia, Pengaruh Service dan Promosi Terhadap  

9 

 

 

 

 

 

Tabel 5. . Uji Sobel Test II 

 
Sumber: Data Olahan dari Web http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm 

Berdasarkan dari tabel  diatas dapat kita lihat bahwa sebuah A (Koefisien regresi 

dari X2 ke Y1) sebesar 0.199, B (Koefisien regresi dari Y1 ke Y2) sebesar 0.611, Sea 

(Standar Eror dari A) sebesar 0.048 dan Seb (Standar Eror dari B) sebesar 0.100. Dari 

data uji sobel II ini maka kita dapat mengkalkulasikan dengan mendapatkan hasil dari p-

nilai sebesar 0.00 < 0.05 yang artinya hasil uji sobel dari promosi pada Trust sebagai 

variabel intervening terhadap kepuasan nasabah adalah signifikan dan oleh karena itu 

maka H2 dan H3 diterima.  
Tabel 6 

Tabel Path Coefficient 

    Path 
t-hitung Sig 

 

Hipotesis Pernyataan  Coefficie Hasil  > 1,660 < 0,005     nt  

       
      

 Service berpengaruh     

 positif dan signifikan     

H1 melalui Trust di BPR 0.012 2.709 0.000 Diterima 
 Laksana  Abadi     

 Sunggal       

 Promosi       

 berpengaruh positif     

 dan signifikan     

H2 melalui  Trust 0.000 4.132 0.000 Diterima 
 berperan sebagai     

 Variabel Intervening     

 di   BPR Laksana     

 Abadi Sunggal      

 Trust berperan     

 sebagai Variabel     

 Intervening      

H3 
berpengaruh positif 

0.012 6.107 0.000 Diterima dan signifikan 
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 melalui Kepuasan     

 Nasabah di BPR     

 Laksana  Abadi     

 Sunggal       
        

Sumber : Hasil Penelitian 2020 (Data Diolah) 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diperoleh, maka dapat disimpulkan 
bahwa reliabel dari sampel diluar BPR Laksana Abadi Sunggal, menunjukkan bahwa 
semua variabel artinya nilai variabel service (X1) sebesar 0,705 > 0,6. Untuk variabel 
promosi (X2) sebesar 0,743 > 0,60. Untuk variabel trust sebagai variabel intervening 
sebesar 0,751 > 0,60 dan variabel kepuasan nasabah (Y2) sebesar 0,806 > 0,60, untuk 
berdasarkan hasil tersebut jika nilai reliabilitas mendekati 1, maka instrument penelitian 
semakin baik. Nilai reliabilitas instrument diatas menunjukkan tingkat reliabilitas 
instrument penelitian sudah memadai karena sudah mendekati 1 (>0,60). 

Berdasarkan dari reliabel sampel di BPR Laksana Abadi Sunggal, dinyatakan 
reliabel artinya nilai variabel service (X1) sebesar 0,751 > 0,6. Untuk variabel promosi 
(X2) sebesar 0,812 > 0,60. Untuk variabel trust sebagai variabel intervening sebesar 
0,799 > 0,60 dan variabel kepuasan nasabah (Y2) sebesar 0,850 > 0,60, untuk 
berdasarkan hasil tersebut jika nilai reliabilitas mendekati 1, maka instrument penelitian 
semakin baik. Nilai reliabilitas instrument diatas menunjukkan tingkat reliabilitas 
instrument penelitian sudah memadai karena sudah mendekati 1 (>0,60). 

Berdasarkan persamaan regresi, menunjukkan bahwa variabel service dan promosi 
memiliki nilai Pvalue> yaitu 0,266 >0,05 dan 0,405 > 0,05 yang artinya mempunyai arah 
koefisien regresi yang positif atau berbanding lurus terhadap kepuasan nasabah, hal ini 
menunjukkan bahwa service dan promosi mempunyai pengaruh positif terhadap trust 
sebagai variabel intervening. 

Berdasarkan atas hasil pada Thitung > Ttabel yaitu sebesar 2709 >1660 artinya 
positif dan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 artinya signifikan. Dari hasil data diatas 
menunjukkan bahwa service dan promosi memiliki hasil yang positif dan signifikan 
terhadap trust sebagai variabel intervening. 

Berdasarkan persamaan regresi, menunjukkan bahwa trust sebagai variabel 
intervening karena nilai Pvalue > yaitu 0,525 > 0,05 yang artinya mempunyai arah 
koefisien regresi yang positif atau berbanding lurus terhadap kepuasan nasabah, hal ini 
menunjukkan bahwa trust sebagai variabel intervening.  
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