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Abstrak 
 
Penelitian iini ibertujuan iuntuk imenganalisis ipengaruh ikualitas ipelayanani, icitra iperusahaan 

idan ilokasi isecara isimultan idan iparsial iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspeni 
(Persero) iCabang iSurakarta. iSampel ipenelitian iini iberjumlah i100 iorang idengan iteknik 

ipengambilan isampel imenggunakan iteknik ipurposive isampling. iTeknik ipengumpulan idata 

ipada ipenelitian iini imenggunakan ikuisioner.  iTeknis ianalisis idata iyang idigunakan iregresi 

ilinier iberganda, iujiiF, iujiiti,ikoefisien ideterminasi..iHasil ianalisis imenunjukan ibahwa 

ikualitas ipelayanan, icitra iperusahaan idan ilokasii isecara isimultan idan iparsial imemiliki 

ipengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspeni (iPerseroi) 

iCabang iSurakarta. i 
 
 Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Lokasi, Kepuasan Nasabah  

 

 

Abstract 
 

This istudy iaims ito ianalyze ithe iinfluence iof iservice iquality, icompany iimage iand ilocation, 

isimultaneously iand ipartially ion icustomer isatisfaction iin iTASPENi (Persero) icompany iof 

iSurakarta. iDetermination iof ithe isample iusing ipurposive isampling itechnique ito isample ias 

imany ias i100 ipeople. iTechnique iof icollecting idata iin ithis istudy iuse iquestionnairesi. 
iTechnical iof ianalyzing iused imultiple ilinear iregression, iF itest, it itest, ithe icoefficient iof 

idetermination. iThe iresults iof ithe ianalysis ishowed ithe iquality iof iservice, icorporate iimage 

iand ithe ilocation, isimultaneously iand ipartially ihave ipositive ieffect iand isignificant iimpact 

ion icustomer isatisfaction iin iTASPEN  (Persero) icompany iof iSurakarta. i 
i 
Keywords: Service Quality, Corporate Image, Location, Customer Satisfaction 
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Pendahuluan 

  Persaingan ididunia imarketing idan iservice isaat iini isemakin iketat idan 

ikompetitif. iSituasi itersebut imembuat iperusahaan isemakin iaktif iberlombai-ilomba 

imenawarkan iproduk imaupun ijasa iterbaik imereka ikepada imasyarakat. iKetatnya 

ipersaingan imenuntut ipara ipelaku ibisnis iuntuk iselalu imemaksimalkan ikinerja 

iperusahaannya. iKepuasan ipelanggan iharus iditempatkan ipada iorientasi iutama 

iperusahaan. iUntuk imencapai ikepuasan ipelanggan, ilangkah iyang ibisa iditerapkan 

idengan imenjadikan ipelanggan isebagai isalah isatuiindikatorikerjai (key iperformance 

iindicator) ikesuksesan idari isetiap icabang iyang idimiliki. iHal itersebut idilakukan 

iuntuk imemuaskan ipara ipelanggan..iDengan iharapan, ipelanggan imendapatkan 

ipelayanan iprima i (serviceiexcellent) idari ikaryawan iperusahaan. iKualitas 

ipelayanan imenjadi isalah isatu ifaktor iyang iharus idiupayakan isecara imaksimal. 

iPelayanan ipada isistem ioperasional iperusahaan iyang imemakan iwaktu itunggu 

ilama idapat imembuat ipelanggan ikecewa. iOleh isebab iitu istrategi iyang itepat idan 

iakurat idalam ikualitas ipelayanan iperlu idirencanakan idan idiimplementasikan 

idengan itepat. iKualitas ipelayanan iyang isempurna idapat imeyakinkan imasyarakat 

iuntuk imenggunakan ijasa imereka. i 

iCitra iperusahaan imemainkan iperan iyang itidak ikalah ipenting idengan icara 

imengetahui ipersepsi ipelanggan ibaik iburuk inantinya iakan imempengaruhi idampak 

iinternal imaupun ieksternal iperusahaan. iReputasi iatau icitra iperusahaan iyang ibaik 

itidak ihanya ibergantung ipada ipelayanan ipelanggan inamun imenuntut ilebih idari 

iitu. iHal iini ikarena iperusahaan iyang ibercitra ibaik idan imemiliki iproduk 

iberkualitas inamun itidak imau iberinovasi idengan iproduknya, imaka ireputasi idan 

ikinerja iperusahaan iakan imengalami ipenurunan. iLokasi iadalah ifaktor iyang 

imenentukan ikeberhasilan isuatu iusaha iatau ibisnis. iLokasi iyang istrategis 

idikawasan idekat idengan ikeramaian iatau iaktivitas imasyarakat idan ifasilitas ipublik 

iseperti ialat itransportasi, iakan imempermudah ipelanggan iuntuk imendatangi 

iperusahaan. iSelain iitu ilokasi ijuga imenjadi ibahan ipertimbangan ipelanggan idalam 

imemutuskan ipenggunaan isuatu ijasa. i 

iPT iTaspen iyang iberalamat idi iJli. iVeteran ino i305 iSurakarta imerupakan 

isalah isatu icabang iBadan iHukum iMilik iNegarai (BUMN) iyang imengelola iAsuransi 

iSosial iPegawai iNegeri iSipil itermasuk iDana iPensiun iHari iTua. iMayoritas 

ipelanggan iPT iTaspen iadalah iPegawai iNegeri iSipil iyang isudah ipensiun idan imulai 
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imemasuki iusia ilanjut. iOleh isebab iitu, idalam ikegiatan ioperasionalnya iPT iTaspen 

idituntut iuntuk imeningkatkan ikinerja ikaryawannya iagar ipelanggan itidak imerasa 

ikecewa. iSeiring iberjalannya iwaktu iPT iTaspen imempunyai irencana ipeningkatan 

ipelayanan ipeserta. iDimana ipeserta itidak iperlu imendatangi ikantor iTaspen iuntuk 

imenyelesaikan iadministrasi imaupun ipegurusan iklaim, imelainkan ipihak iTaspen 

iyang iakan imendatangi ipeserta iuntuk imemberikan ipelayanan itersebut. iUpaya 

ipeningkatan imutu ipelayanan iini  idiharapkan idapat imenjaga ikualitas ipelayanan 

idan icitra iperusahaan idimata ipelanggan. iBerdasarkan ipenjelasan itersebut imaka 

ipenulis imelakukan ipenelitian idengan ijudul i “Pengaruh iKualitas iPelayanan, iCitra 

iPerusahaan idan iLokasi iTerhadap iKepuasan iNasabah”. iBerdasarkan ilatar ibelakang 

idiatas, imaka ipermasalahan idalam ipenelitian iini idapat idirumuskan isebagai 

iberikuti: i1) iApakah ikualitas ipelayanan, icitra iperusahaan idan ilokasi iberpengaruh 

isimultan iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen (persero) iCabang iSurakarta?. 

i2) iApakah ikualitas ipelayanan iberpengaruh iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT 

iTaspen i (persero) iCabang iSurakarta?. i3) iApakah icitra iperusahaan iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspeni (persero) iCabang iSurakarta?. i4) 

iApakah ilokasi iberpengaruh iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen i (persero) 

iCabang iSurakarta?. iSedangkan itujuan iyang iingin idicapai idalam ipenelitian iini 

iadalahi: i1) iUntuk imengetahui ipengaruh ikualitas ipelayanani, icitra iperusahaan idan 

ilokasi isecara isimultan iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen (Persero) iCabang 

iSurakartai. i2) iUntuk imengetahui ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan 

inasabah idi iPT iTaspen i (Persero) iCabang iSurakartai. i3) iUntuk imengetahui 

ipengaruh icitra iperusahaan iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen i (Persero) 

iCabang iSurakarta. i4) iUntuk imengetahui ipengaruh ilokasi iterhadap iterhadap 

ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen i (Persero) iCabang iSurakarta. i 

iKepuasan iPelanggani 

i iKotler (2004:10), imenyatakan ibahwa ikepuasan ipelanggan iadalah itingkatan 

idimana ianggapan ikerja i (perceived iperformance) iproduk iakan isesuai idengan 

iharapan iseorang ipelanggan. iBila ikinerja ijauh ilebih irendah idari iharapan 

ipelanggan, ipembelinya itidak ipuas. iSebaliknya ibila ikinerja isesuai idengan iharapan 

iatau imelebihi iharapan, ipembeli imerasa ipuas iatau igembira. iMenurutiLaksanai 

(2008:10), imengungkapkan ibahwa ikepuasan ipelanggan ibisa ididefinisikan isecara 
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isederhana isebagai isuatu ikeadaan idimana ikebutuhan, ikeinginan, idan iharapan 

idapat iterpenuhi imelalui iproduk iyang idikonsumsi. i 

i iKepuasan iadalah ireaksi iatas iapa iyang iditerima ioleh ikonsumen inamun 

isebelum imencapai ipada ititik ikepuasan iada ibeberapa itahapan iyang iakan idilalui. 

iKuncoro,  (2010:132i-i135), imembagi ikepuasan ipelanggan idalam ilima itahapan 

iyaitui: i 

iExpectations i (Pengharapan) iyaitu ikonsumen isebelum imelakukan ipembelian 

iterhadap isuatu iproduk iatau ijasa, isudah iterdapat isuatu iekspektasi ibahwa ibila 

imembeli iproduk iatau ijasa iini imengharapkan iakan imemperoleh isuatu 

itingkatan inilai iyang ididefinisikan ioleh ikonsumen iitu isendiri.  i 

iPerformance (Kinerja) iyaitu isetelah imemutuskan ipengunaan, ikemudian 

ikonsumen imerasakan iatau imengalami isituasi iyang idisebabkan ioleh ikinerja 

idari iproduk iatau ijasa iyang itelah idibelinya. i 

1) Comparison i (Membandingkan) iyaitu ikonsumen iakan imulai imembandingkan 

iantara iharapan iyang idiinginkan isebelum imembeli iproduk iatau ijasa idengan 

ipengalaman iyang iditerima idari ikinerja iproduk iatau ijasa itersebut. i 

2) Confirmationi/iDisconfirmation i (Konfirmasi/Diskonfirmasi) iyaitu ikonsumen 

imemperoleh isuatu ihasil idari iperbandingan iditahap isebelumnya. iApabila 

ikinerja iproduk iatau ijasa isama idengan iharapan, imaka ikonsumen imengalami 

iconfirmation iof iexpectations. iSedangkan ibila ikinerja iproduk iatau ijasa imelebihi 

iatauikurang idari iyang idiharapkan, imaka ikonsumen imengalami idisconfirmation 

iof iexpectations. iDisconfirmations iof iexpectations iitu isendiri iterbagi idua iyaitu 

ipositive idan inegative idisconfirmation iof iexpectations. i 

3) Discrepancy (Ketidaksesukaan) iyaitu ikonsumen iakan imulai imengalami 

iketidakpuasan ikarena ikinerja idari iproduk iatau ijasa itersebut itidak isesuai 

idengan iapa iyang idiharapkan. iHal iini ibisa imendorong ipengambilan ikeputusan 

iuntuk iberpindah ipada iproduk iatau ijasa ipesaing. i 

iKualitas iPelayanani 

i iLaksana i (2008:86) imenjelaskan ibahwa ikualitas iadalah itingkat imutu iyang 

idiharapkan idan ipengendalian ikeragaman idalam imencapai imutu itersebut iuntuk 

imemenuhi ikebutuhan ikonsumen. iUntuk idapat imemberikan ikualitas ipelayanan 

iyang ibaik imaka iperlu idibina ihubungan iyang ierat iantar iperusahaan idalam ihal 

iini iadalah ikaryawan idengan ipemakai ijasa itersebut. iKotler idan iAmstrongi 
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(2011:681)imenyatakanikualitasipelayananimerupakanikeseluruhanidari keistimewaan 

idan ikarakteistik idari iproduk iatau ijasa iyang imenunjang ikemampuannya iuntuk 

imemuaskan ikebutuhan isecara ilangsung imaupun itidak ilangsung. i 

i iMenurut iLupiyoadi (2010:39), iterdapat ilima idimensi idalam ikualitas 

ipelayanan idiantaranya i: ia) iTangible i (Berwujud) iyaitu ipenampilan ifasilitas isecara 

ifisik, iperalatan, ikeadaan ilingkungan isekitarnya iadalah ibukti ipelayanan iyang 

idiberikan ioleh ipemberi ijasa. ib) iReability i (Kehandalan) iyaitu ikemampuan ikinerja 

iperusahaan idalam imemberikan ipelayanan isesuai iyang idijanjikan isecara iakurat 

idan iterpercaya. ic) iResponsiveness i (Daya itanggap) iyaitu isuatu ikemampuan iuntuk 

imembantu idan imemberikan ipelayanan iyang icepat idan itepat ikepada ipelanggan 

idengan ipenyampaian iinformasi iyang ijelas. id) iAssurancei (Jaminan) iyaitu 

ikemampuan ipara ipegawai idalam imenumbukan irasa ipercaya ikepada ipelanggan 

imelalui ipengetahuan idan isikap isopan isantun. iei) iEmphaty i (Empati) iyaitu isikap 

iperusahaan iberupaya imemahami ikeinginan ipelanggan idengan imemberikan 

iperhatian itulus idan ibersifat ipribadi ikepada ipara ipelanggannya. i 

iCitra iPerusahaani 

i iSoemirat idan iArdianto i (2012:114) imengemukakan icitra iadalah ikesan iyang 

idiperoleh iseseorang iberdasarkan ipengetahuan idan ipengertiannya itentang ifaktai-

ifakta iatau ikenyataan. iUntuk imengetahui icitra iseseorang iterhadap isuatu iobjek, 

idapat idilihat idari isikapnya ipada iobjek itersebuti. iMenurut iButtle i (2007:32),  icitra 

iperusahaan iberpengaruh iterhadap ikeputusan imenggunakan ikembali ijasa. iHal iini 

idisebabkan ikarena icitra iperusahaan iberkaitan idengan ipemikiran ikonsumen idan 

iperusahaan ibermerk ibaik. iPengalaman ipelanggan imerupakan itanggapan ikognitif 

imaupun iefektif isecara ikeseluruhan idari ipelanggan iatas ipaparan imereka iterhadap 

ikinerja iperusahaan. i 

i iArdianto i (2009:135) imengidentifikasi iterdapat iempat iperan icitra ibagi 

isuatu iorganisasi idiantaranyai:ia)iMenceritakan iharapan ibersama ikampanye 

ipemasaran ieksternal. ib) iSebagai ipenyaring imempengaruhi ipersepsi ipada ikegiatan 

iperusahaan.ic)iSebagaiifungsiidari ipengalaman idan iharapan ikonsumeniatas ikualitas 

ipelayanan iperusahaan. id) iBerpengaruh ipenting iterhadap imanajemeniatau idampak 

iinternal. I 
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iLokasii 

i iAdami (2015:92), iberpendapat ibahwa ilokasi ipelayanan iharus imemberi 

ikemudahan idaya ijangkau iuntuk iinteraksi iantara ipenyedia ijasa idan ipelanggan 

iserta ifasilitas ipendukung ilainnya iseperti iruang itunggu iyang idilengkapi iAC, 

itelevisi idan ilokasi iparkir iyang imemadai. iLovelock iand iWirtz (2010:135), 

imenyatakan ilokasi iyang ipaling ijelas ibagi ilayanan iadalah ilokasi iyang idekat 

idengan itempat itinggal iatau itempat ikerja ikonsumen. i 

i iPemilihan ilokasi iatau itempat iberdirinya isuatu iusaha imerupuatakan ipoin 

ipenting iyang iharus idipikirkan ioleh ipelaku iusahai. iAda ibeberapa ifaktor iyang 

iperlu idipertimbangkan idalam ipemilihan ilokasii (Tjiptono idan iChandra, i2010i: i81), 

idiantaranya i: i1) iAkses, iyaitu ilokasi iyang idilalui imudah idijangkau ioleh isarana 

itransportasi iumum. 2)iVisibilitas, iyaitu lokasi idapat idilihat idengan ijelas ioleh 

ikonsumen.i3) iLalu ilintas,  idimana iada idua ihal iyang iperlu idipertimbangkani: ia) 

iBanyak iorang iyang ilalu ilalang ibisa imemberikan ipeluang ibesar iterjadinya 

iimpulsiveibuying.ib)iKepadatanidanikemacetanilaluilintasibisaijugaimenjadi hambatan. 

i4i) iTempat iparkir iyang iluas idan iaman. i5) iEkspansi, iyaitu itersedianya itempat 

iyang icukup iluas iuntuk iperluasan iusaha idikemudian ihari. i6)iLingkungan, iyaitu 

idaerah isekitar iyang imendukung ijasa iyang iditawarkan. i7) iKompetisi, iyaitu ilokasi 

ipesaing. i8) iPeraturan ipemerintah iyang iberisi iketentuan iuntuk imengatur ilokasi 

idari isebuah iusahai-iusaha itertentu. i 

i 

iMetodologi iPenelitiani 

i iPenelitian iini imerupakan ijenis ipenelitian ikuantitatif imenggunakan imetode 

istatistik ideskriptif idimana iselanjutnya iakan idibahas ipengaruh iyang iterjadi iantara 

ivariabel iindependen iterhadap ivariabel idependen. iPopulasi idalam ipenelitian iini 

iadalah imasyarakat iyang imenjadi ipelanggan iatau inasabah idi iPT iTaspen i (Persero) 

iCabang  iSurakarta iyang iberjumlah itak iterhingga. iKarena ijumlah ipopulasi ipada 

ipenelitian iini itidak idiketahui isecara ipasti iatau itak iterhingga, imaka isampel iyang 

iditeliti idalam ipenelitian idiambil i100 iresponden. i 

i iData idiperoleh idengan imengajukan idaftar ipertanyaan itertulis idalam isuatu 

idaftar ipertanyaan ikepada iresponden. iKuesioner iini imenggunakan isistem itertutup, 

iyaitu ibentuk ipertanyaan iyang idisertai ialternatif ijawaban idan iresponden itinggal 

imemilih isalah isatu idari ialternatif ijawaban itersebut. iData iyang idikumpulkan 
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imeliputi iidentitas iresponden iserta idata imengenai itanggapan iresponden iterhadap 

ivariabeli-ivariabel iyang imempengaruhi isikap ikonsumen. iDalam ipenelitian iini iakan 

idiambil ibeberapa isampel idengan imenggunakan iteknik ipurposive isampling iyakni 

iteknik ipenentuan isampel idengan ipertimbangan itertentu i (Sugiyono, 2013:126), 

iartinya isampel iyang iakan idiambil iditentukan isendiri ioleh ipeneliti imelalui 

iberbagai ipertimbangan idan ikriteria iyang isesuai idengan ipenelitian. iTeknik ianalisa 

istatistik iyang idigunakan iadalah iregresi ilinier iberganda idengan ialat ibantu iSPSS 

i21.0 ifor iwindows. i 

i 

Hasil iPenelitian idan iPembahasani 

iAnalisis iRegresi ibergandai 

i iAnalisis iregresi ilinier iberganda idigunakan iuntuk imengetahui ipengaruh 

iantara ivariabel iindependen iterhadap ivariabel idependen. iAnalisa idata idilakukan 

idengan imenggunakan ibantuan iprogram iSPSS iversi i21. iBerdasarkan ipengujian 

idapat idiperoleh ihasil ianalisis isebagai iberikut i:  i 

i i 
iTabel 1 

Hasil Analisis Regresi Berganda 
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant

) 

-3.429 1.534  -2.236 .028 

X1 .518 .108 .420 4.795 .000 

X2 .431 .101 .362 4.275 .000 

X3 .249 .080 .194 3.114 .002 

a. Dependent Variable: Y 

       Sumber: Data primer diolah, 2017 

 

 Berdasarkan itabel idiatas, imodel ipersamaan iregrasi ilinier iberganda idapat 

idisusun isebagai iberikut :  
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Y = -3,429 + 0,518 + 0,431 + 0,249 + e 

Keterangan:  

Y  = Kepuasan nasabah 

 a = Bilangan Konstan 

X1 = Kualitas pelayanan 

X2 = Citra perusahaan  

X3 = Lokasi  

e  = Eror 

 Berdasarkan imodel iregresi ilinier iberganda idiatas idapat idijelaskan ibahwai: 

i1) iKonstanta (a) isebesar i-3,429, artinya itanpa iadanya ivariabel ikualitas ipelayanan i 

(X1), icitra iperusahaan i (X2) idan ilokasi i (X3) imaka ikepuasan inasabah i (Y) idi iPT 

Taspen iakan iberkurang i3i,429 . 2) iKualitas ipelayanani (X1) isebesar i0,518, artinya 

apabila ivariabel ikualitas ipelayanan imeningkat isebesar isatu isatuan, imaka ivariabel 

kepuasan inasabah mengalami ikenaikan isebesar i0,518 satuan idengan iasumsi ibahwa 

variabel ibebas iyang ilain iadalah itetap. i3) iCitra iPerusahaan i (X2) isebesar i0,431, 

artinya iapabila ivariabel icitra iperusahaan imeningkat isebesar isatu isatuan, imaka 

variabelikepuasaninasabahimengalami ikenaikan isebesar i0,431 satuan idengan asumsi 

bahwa ivariabel iyang ilain itetap. i4) iLokasii (X3) isebesar i0,249, artinya variabel 

lokasi meningkat isebesar isatu isatuan, imaka ikepuasan inasabah mengalami kenaikan 

sebesar i0,249 satuan idengan iasumsi ibahwa ivariabel iyang ilain itetap. 

Koefisien Deteminasi (R²)  

 Koefisien ideterminasi idigunakan iuntuk imengukur iseberapa ijauh ivariabel 

ibebas idalam imenerangkan ivariabel iterikatnya. iAdapun itingkat iketepatan iregresi 

iditunjukan inilai ikoefisien ideterminasi iadalah iantara inol idan isatu. iNilai iAdjusted 

iR² mendekati inol imenunjukan ikemampuan ivariabel ibebas iamat iterbatas idalam 

imenjelaskanivariasiivariabeliterikat.iJika inilai iAdjusted iR² mendekati i1 imenunjukan 

ivariabel ibebas imemuat ihampir isemua iinformasi iuntuk imemprediksi ivariasi 

ivariabel iterikat 

 

 

 

 

. i 
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iTabel i2i 
Hasil Perhitungan Koefisien Deteminasi 

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .854a .729 .721 1.48361 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

            Sumber: Data primer diolah, 2017 

 Berdasarkan ihasi ianalisis ikoefisien ideterminasi idiperoleh inilai iAdjusted iR² sebesar 

0,721 atau 72,1%. Hal iini imenunjukan ibahwa ivariabel ikualitas ipelayanani (X1), icitra 

iperusahaan i (X2) idan ilokasi i (X3) iberkontribusi iterhadap ivariabel ikepuasan inasabah isebesar 

i72i,1%. Sedangkan sisanya 27,9% idipengaruhi ioleh ivariabel ilain iyang itidak idijelaskan idalam 

ipenelitian iini i (Pengaruh isecara isimultan ivariabel ikualitas ipelayanan, icitra iperusahaanaan 

ilokasi iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen i (Persero) iCabang iSurakarta). 

 

Uji Hipotesis 

Uji F  

 Analisis iini idigunakan iuntuk imenganalisis isignifikansi ipengaruh ivariabel ibebas iyaitu 

ikualitas ipelayanani (X1), icitra iperusahaani (X2), idan ilokasi (X3) isecara isimultan iterhadap 

ivariabel iterikat ikeuasan inasabahi (Y). iPengujian ihipotesis iyang ipertama iini idengan 

imenggunakan iuji iF idengan idasar ipengambilan ikeputusan i: i 

a. H0 : F hitung > F tabel, berarti iHo iditolak idan iHa iditerimai. i 

iHal iini imenunjukkan ibahwa iterdapat ipengaruh iantara ivariabel iX1i, iX2 idan iX3 

idengan ivariabel iYi. i 

b. Ha : F hitung < F tabel, berarti iHo iditerima idan iHa iditolaki. i 

iHal iini imenunjukkan ibahwa itidak iterdapat ipengaruh iantara ivariabel iX1i, iX2 idan iX3 

idengan ivariabel iYi 

i 

i 
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iBerdasarkan ipengujian iyang itelah idilakukan idiperoleh ihasil isebagai iberikuti: i 

Tabel 3 

Hasil Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 569.605 3 189.868 86.261 .000b 

Residual 211.305 96 2.201   

Total 780.910 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

 Sumber: Data primer diolah, 2017 

 Dari ihasil ianalisis idata iyang idiperoleh idengan ibantuan iprogram iSPSS iversi i21, imaka 

idiketahui inilai iF ihitung isebesar i86,261. Sehingga idapat idisimpulkan ibahwa iHo iditolak ikarena 

inilai iF ihitung i=  86,261 > F tabel = 2,70 dan didukung dengan nilai sign 0,000 < 0,05. Artinya 

ikualitas ipelayanan, icitra iperusahaan idan ilokasi isecara isimultan iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan inasabah. iPengaruh isecara iparsial ivariabel ikualitas ipelayanan, icitra iperusahaan ilokasi 

iterhadap ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen i (iPerseroi) iCabang iSurakartai 

Uji t  

 Uji it idigunakan iuntuk imengetahui isignifikansi ipengaruh ivariabel ikualitas ipelayanan i 

(X1), icitra iperusahaani (X2) idan ilokasii (X3) iterhadap ivariabel ikepuasan inasabahi (Y). 

iDikatakan signifikan jika tingkat signifikasi variabel < α = 0,05 (level of significant). Adapun hasil 

perhitungannya sebagai berikut : 

Tabel 4 

Hasil Uji t 

Model T  Sig. 

 

 

(Constant) -2.236  .028 

X1 4.795  .000 

X2 4.275  .000 

X3 3.114  .002 

 a. Dependent Variable: Y 

  Sumber: Data primer diolah, 2017 
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 Derajat ikebebasan idf = (n-k-1) = 100-3-1= 96 idan itingkat itaraf ikepercayaan i5% atau 

0,05, maka nilai t adalah sebesar   1,984. Adapun ipenjelasan ihasil ianalisis idata imasingi-imasing 

ivariabel isebagai iberikuti: i 

1. Kualitas iPelayanani 

iNilai ikualitas ipelayanan it ihitung ilebih ibesar idari it itabel i (4,795 > 1,984) dengan 

itingkat isignifikansi isebesar i0,000. Hal iini imenunjukkan iHo iditolak iyang iberarti 

ivariabel ikualitas ipelayanan iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan inasabahi. i 

2. Citra iPerusahaani 

iNilai icitra iperusahaan it ihitung ilebih ibesar idari it itabel i (4.275 > 1,984) dengan itingkat 

isignifikansi isebesar i0,000. Hal iini imenunjukkan iHo iditolak iyang iberarti  ivariabel icitra 

iperusahaan iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan inasabahi. 

3. Lokasii 

iNilai  ilokasi it ihitung ilebih ibesar idari it itabel i (3,114 > 1,984) dengan itingkat 

isignifikansi isebesar i0,002. Hal iini imenunjukkan iHo iditolak iyang iberarti ivariabel 

ilokasi iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan inasabah. 

 

Simpulan dan Saran  

Simpulan 

 Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang itelah idilakukan imaka idapat idiambil 

ikesimpulan isebagai iberikut i:  i 

a.    Hasil ipengujian isecara isimultan idiketahui ibahwa ivariabel iKualitas 

iPelayanani, iCitra iPerusahaan idan iLokasi iberpengaruh isignifikan iterhadap 

iKepuasan iNasabah isecara isimultani. iHal iini iterbuktii, idikarenakan inilai iF 

hitung 86,261  > F tabel 2,70 sehingga iHo iditolak idan inilai itingkat isignifikansi 

isebesar 0,000. Artinya ivariabel  iKualitas iPelayanan, iCitra iPerusahaan idan 

iLokasi iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iKepuasan iNasabah idi 

iPT iTaspen i (Persero) iCabang iSurakarta. iNilai inilai iAdjusted iR² sebesar 

0,721 atau 72,1%. iHal iini imenunjukan ibahwa ivariabel ikualitas ipelayanan 

(X1), icitra iperusahaani (X2) idan ilokasi i (X3) iberkontribusi iterhadap 

ivariabel ikepuasan inasabah isebesar i72,1i%. iSedangkan isisanya i27,9i% 

idipengaruhi ioleh ivariabel ilain iyang itidak idijelaskan idalam ipenelitian iini. i 
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b.     Hasil ipengujian isecara iparsial iterhadap imasingi-imasing ivariabel 

idiketahui ibahwa iterdapat ipengaruh iantara ivariabel ikualitas ipelayanan  

(X1), icitra iperusahaani (X2) idan ilokasi (X3) iterhadap ivariabel ikepuasan 

inasabahi. iHal iini iditunjukkan idari ihasil iuji it imenggunakan iprogram iSPSS 

ibahwa ithitung  ikualitas ipelayanan i (X1) iyaitu i4,795, ithitung icitra iperusahaani 

(X2) iyaitu i4.275 idan ithitung ilokasi i (X3) iyaitu i3,114 ilebih ibesar idari ittabel  

i1,984. iSelain iitu iditunjukkan idengan iperolehan itingkat isignifikasi idari 

imasingi-imasing ivariabel itersebut imasih idibawah ia i= i5i%. i 

i 

iSarani 

i iBerdasarkan ihasil ipenelitiani, iada ibeberapa ihal iyang iperlu idijadikan isaran 

ibagi iPT iTaspen i (iPerseroi) iCabang iSurakarta idan ibagi ipeneliti iselanjutnyai:  i 

a.    Sebaiknya iperusahaan iterus imempertahankan idan imenjaga ikualitas 

ipelayanannya idengan ibaik ibila iperlu iditingkatkan, ikarena ipelanggan itelah 

imenilai ikualitas ipelayanan iyang idiberikan imenjadi ifaktor idominan idalam 

imemuaskannya iserta imenjadi ikeunggulan idalam ibersaing.i 

b.    Perusahaan iperlu imelakukan iinovasi idalam ipenyelesaian imasalah idengan 

itepat iyang iberhubungan idengan inama iperusahaan iagar icitra iperusahaan 

itetap ibaik idimata ipelanggan. 

c.    Hendaknya iperusahaan ilebih imemperhatikan iarea iparkir iperusahaan. 

iMeski iperusahaan isudah iberada idilingkungan istrategis, iperbaikan 

ipenataan itransportasi ipengunjung isaat ikondisi iramai iharus idilakukan 

iagar ilebih iefisien.    

d.    Bagi ipenelitian iberikutnya idiharapkan idapat imengembangkan ipenelitian 

iini idengan ivariabel iatau ifaktori-ifaktor iselain ikualitas ipelayanan, icitra 

iperusahaan idan ilokasi iyang idimungkinkan iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan inasabah idi iPT iTaspen i (Persero) iCabang iSurakarta.  
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