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Abstrak 

Dalam penelitian yang pastinya ada beberapa tujuan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

ketiga variable dalam penelitian ini mempunyai pengaruh atau tidak, ketiga variable itu 1). Kualitas Pelayanan. 

(X1), Kepercayaan  (X2), Pengalaman nasabah (X3) Kepada kepuasan nasabah Metode penelitian yang 

digunakan menggunakan teknik pusposive sampling. Respondent yang dibutuhkan dalam penelitian ini 

membuthkan 100 responden untuk pengambilan sampel dengan mengisi kuisioner. Hasil penelitian ini 

adalah kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan nasabah, kepercayaan berpengaruh pada kepuasan 

nasabah. Namun, kepuasan nasabahbtidak dipengaruhi oleh pengalaman. Ketiga variable berpengaruh 

positif dan signifikan. 

Kata Kunci : Kuwalitas Pelayanan, Kepercayaan, Pengalaman Dan Kepuasan  Nasabah. 

 

Abstract 

This research aims to examine the influence of trust, service quality, and experience on customer satisfaction. 

The method used to take samples is purposive sampling method. This research requires 100 respondents for 

sampling by filling out a questionnaire. The results of this research are that  Customer satisfaction is 

influenced by service quality and trust. However, customer satisfaction is not affected by experience. The 

Three variables have a positive and significant effect.  

Keywords :  Service Quality, Trust,  experience, and Customer Satisfacition,  
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PENDAHULUAN 

Perbankan Indonesia berkembang dengan sangat cepat, dinamis, dan modern. 

Perkembangan ini mencakup variasi produk perbankan serta mengutamakan keinginan 

nasabah dan masyarakat yang berkeinginan untuk bergabung. Perkembangannya sangat cepat 

ini semakin mendominasi pertumbuhan bisnis dan ekonomi Negara. Di lingkungan perbankan 

yang sangat kompetitif, perbankan harus mengembangkan strategi pertahanan untuk 

mencegah kehilangan pelanggan karena perubahan permintaan pelanggan, kemajuan 

teknologi, dan persaingan antara bank dan perusahaan keuangan nonbank lainnya. 

Kepercayaan masyarakat adalah kunci utama untuk berkembangnya dunia perbankkan, begitu 

juga pelayanan yang prima yang harus diberikan kepada masyarakat sehingga bisa menjadi 

pengalaman nasabah dalam bergabung di dunia perbankkan. 

Kualitas Layanan adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan yang 

memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuan yang dinyatakan atau yang tersirat Kolter 

dan Keller (2016), Kepercayaan  konsumen adalah Kepercayaan konsumen sebagai semua 

pengetahuan yang dimiliki oleh lonsumen dan semua kesimpulan yang di buat oleh konsumen 

tentang objek , atribut, dan manfaatnya. Mowen & Minur (2013). Pengalaman dapat 

digambarkan sebagai penilaian koqnitif dan efektif pelanggan dari semua pertemuan langsung 

dan tidak langsung dengan perusahaan tersebut. Klaus & Maklan (2013).  

Research gap dalam penelitian juga digunakan, research gap yaitu masih terdapat 

perbedaan hasil peneliitian dari peneliti peneliti sebelumnya yang tampak pada tabel berikut : 

Tabel 1. Research gap 

  

 

 

 

 

Kualitas pelayanan, kepercayaan serta pengalaman bisa dikatakan sebagai faktor 

pendukung suatu keberhasilan suatu organisasi, karena ketiga hal tersbut merupakan pokok 

kunci utama yang telah dirasakan oleh pelanggan, nasabah, setelah menggunakan produk 

tersbut. 

 

No Variabel Berpengaruh Tidak berpengaruh 

1 
Kualitas Pelayanan, Terhadap 

Kepuasan Nasabah 
Pratomo, (2023) Wicaksono dkk, (2022) 

2 
Kepercayaan, terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Nurul Hamdi, 

(2023) 

Edbert Juan. (2023), 

Cynthia Lovitasari, (2023). 

3 Pengalaman, terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Ajininggar, (2023) Novia Jelita Gomoi. 

(2021) 
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METODE PENELITIAN  

 Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan subyek penelitian yang dipergunakan untuk mengumpulkan data 

yang selanjutnya di olah melalui SPSS, Sedandangkan sampel adalah bagian dari populasi yang 

mempunyai karakteristik dan sifat yang berbeda-beba. Sampel dalam penelitian ini 

menggunakan Teknik Purposip sampling. Purposive sampling yang merupakan teknik 

pengambilan berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria tersebut anatara lain : 

1. Nasabah Bank tempat Penelitian yang berusia 23 tahun lebih. 

2. Menggunakan tabungan lebih dari 2 kali dalam rekening 

3. Saldo akhir minimal 2.000.000,- lebih.        

Teknik Analisa Data 

Uji Kevalidtan 

Pengujian kevalidtan adalah kekuatan indikator-indikator dalam mengukur  keakuratan 

sebuah pernyataan atau pertanyaan. Hal itu mewujudkan bahwa konsep telah dibangun 

tersebut benar-benar valid. Pengujian yang melibatkan para ahli (ahli22pemasaran,22ahli 

statistic) dan pihak yang berkompeten (calon responden) untuk memberi komentar dan saran 

terhadap indikator yang dijabarkan untuk memberi komentar dan saran terhadap  indicator 

yang dijabarkan dalam item pertanyaan. Sugiono (2018).  

Pengujian Reabilitas 

Dalam pengujian ini terdapat berbagai macam teknik reabilitas yang termasuk dalam 

proses konsistensiseperti Kunder-Richardson 21, belah dua (split-half). Penelitian ini 

menggunakan teknik Cronbach”s Alhpa dengan ketentuan data-data dari penelitian dapat 

dinyatakan reliable apabila nilai koefisien alpha berada pada pengukuran reliabilitas > 0.70. 

Ghozali.(2016) 

 Analisis Regresii Linier Berganda 

Model analisis Regresii berganda  akan digunakan dalam menganalisa permasalahan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikutt :   

Y = Β1.X1+β2.X2+β2.X3+e 

 Alat Pengujian Hipotesis 

Pengujian Secara  Parsial (Uji t )  

Pengujian Parcial di gunakan dalam penguji secara individu yaitu varibel independent 

yang mempunyai pengaruh dengan variabel dependent secara individu. Pengkajian ini 
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dilakukan secara persial atau individu dengan mengunakan uji t statistik pada masing-masing 

variabel bebas. Dengan tingkat kepercayaan tertentu. Bawono (2006).   

Pengujian Kelayakan ModelQ( Uji F ) 

Pengujian Kelayakan Model dapat digunakan untuk mengetahui apakah penelitian yang 

dijalankan bisa atau layak untuk di lanjutkan atau tidak. Penelitian bisa dilanjutkan apa bila nilai 

Fhitung > Nilai Ftabel dan angka signifikansi < 0.05%,  maka penellitian ini layak untuk dilanjutkan. 

Koefisiensi  Determinasii ( R 2 ). 

Koefiensi determinansi (R2) dapat digunakan untuk mengetahuii sebesarapa (%) bisa 

mempengaruhi variable independent yang2akan digunakan untuk mengetahui penelitian ini 

berpengaruhnya  terhadap variable dependet.    

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Kuantitatif 

Uji Validitas 

Berdasarkan alat bantu program SPSS Versi 25.00 uji validitas telah diperoleh hasinya, 

dimana semua pertanyaan atau pernyataan bersumber dari indikator untuk mengukur 

beberapa variabel diantaranya adalah kuwalitas melayani, kepercayaan, serta  pengalaman, 

nilai rhitung > rtabel sehingga indicator tersebut bisa dikatakan valid karena nilai rhitung > Nilai r tabel. 

Pengujian Reliabilitas 

Berdasarkan Output SPSS. 25.00 adalah sebagai berikut ; variabel X1. Kualitas pelayanan 

dengan nilai r alpha 0,785, Variabel X2 Kepercayaan dengan nilai r alpha 0,610, Variabel X3 

Pengalaman nasabah dengan nilai Alpha 0,838. Bedarsarkan nilai alpha semua variabel diatas 

> 0,6. Maka  pengujian  reliabilitas semua variabel dapat dikatakan reliabel.    

Pengujian Asumsi3Klasik 

Pengujian Normalitass  

 

Gambar Pengujian Normalitas 
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Berdasarkan gambar grafik dapat dilihat untuk penyebaran plot-Plot  berada di Sekujur 

atau sepanjang garis yang telah terlihat semua plot berdekatan di sepanjang garis yang ada. 

maka data dikatakan berdistribusi normal. 

Uji Multikoloniaritas 

Multikoloniaritas 

Collinearity Statiscs 

Tolerance VIF 

.588 1.699 

.460 2.172 

.328 3.050 

Berdasarkan hasil yang terlihat dalam tabel tersebut diatas, dapat dilihat bahwa variable 

kuwalitas pelayanan, variabel kepercayaan, variable pengalaman dapat dikatakan mempunyai 

hubungan yang sempurna karena nilai VIF lebih kecil dari 10 dan Toleran lebih besar dari 0.1.  

Pengujian Heteroskedasitas 

 

Gambar  Heteroskedastisitas 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas yang tegambar pada grafik, bisa terdeteksi 

bahwa gambar tesebut tidak membentuk suatu pola tertentu, sehingga tidak terjadi 

Heteteroskedastisitas.  

 Analisis Regresi Berganda 

Analisis regresi Linier berganda dapat digunakan untuk mengetahui hubungan antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat :  
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Tabel Regresi Linier Berganda. 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.620 3.015  .537 .592 

Kualitas 

Pelayanan 

.431 .072 .460 5.970 .000 

Kepercayaan .488 .121 .350 4.016 .000 

Pengalaman .146 .096 .158 1.526 .130 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Hasil output dari SPSS dapat di lihat tabel diatas ;  

Y = 0.460.X1 + 0.350.X2 + 0,158.X3. + e 

 Hasil tersebut dapat memberi pengertian bahwa : 

Variabel Kualitas pelayanan :  bila koefisiensi regresi linier Berganda  X1  (Kuwalitas 

Pelayanan) dapat diartikan bahwa apabila kuwalitas pelayanan semakin tinggi maka keputusan 

nasabah meningkat dari sebelumnya dan jiika dinaikan dari 1 satuan maka kepuasan nasabah 

menjadi naik 0.460.. 

Variable Kepercayaan : bila koefisiensi regresi linier berganda X2 (Kepercayaan nasabah) 

dapat diartikan bahwa apabila kepercayaan nasabah meningkat dengan begitu kepuasan 

nasabah atau masayakat meningkat. Serta apabila dinaikkan 1 satuan maka kepauasan nasabah 

menjadi naik 0.350. 

Variable Pengalaman nasabah : bila koefisien regresi X3 positif mempunyai arti bahwa 

apabila pengalaman nasabah itu baik maka kepuasan nasabah akan meningkat, dan jika 

pengalaman nasabah itu naikan dari satu satuan dengan begitu kepuasan nasabah akan 

mengalami kenaikan 0.158.     

 Pengujian secara Individu Per Variabel ( Uji t ) 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) setelah dianalisis terbukti secara Individu dan biasa 

mempunyai arti secara parsial ada pengaruh pada kepuasan2nasabah dengan perolehan thitung 

0.5970.>ttabel 1.667. Sehingga dapat dikatakan bahwa Variable Kuwalitas Pelayanan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikansi kepada kepuasan semua nasabah. 
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Variabel Kepercayaan (X2) setelah dianalisis terbukti secara individu yang mempunyai arti 

parsial ada pengaruh pada kepuasan2nasabah3dengan perolehan thitung 0.4016>ttabel 1.667. 

Sehingga dapat dikatakan bahwa variable Kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan 

signifikansi terhadap variable kepuasan nasabah. 

Variable Pengalamam nasabah (X3) setelah dianalisis terbukti secara parsial tidak 

mempunyai pengaruh pada kepuasan kerja dengan nilai perolehan thitung 0.1526<ttabel1.667. 

Dengan demikian variable pengalaman kerja tidak berpengaruh positif serta tidak signifikansi 

terhadap variabel kepuasan2 nasabah.  

 Uji Kelayakan Model (Uji F) 

Table Anova Pengujian F ( Uji Kelayakan Model ) 

ANOVAa 

Modele 

Sum of 

Squareis Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressieon 860.871 3 286.957 63.093 .000b 

Residual 441.169 97 4.548   

Total 1302.040 100    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Pengalaman, Kualitas Pelayanan, kepercayaan 

Berdasarkan anilisis menggunakan alat bantu SPSS di peroleh Fhitung sebesar 63.093 

dengan angka signifikansi 0.05 Ftabel sebesar 3.09 atau disignifikansi 0,000<0.05 mempunyai arti 

bahwa ada pengaruh Kuwalitas pelayanan, kepercayaan serta pengalaman kerja secara 

bersama-sama terhadap variabel kepuasan nasabah.   

 Pengujian R2 ( Determinasi ) 

Nilai Koefisien determinasi dari hasil output SPPSS adalah 0.651 telah membuktikan 

bahwa secara bersama-sama variable Kuwalitas pelayanan., Kepercayaan serta Pengalaman 

Nasabah berpengaruh kepada variabel Kepuasan nasabah. Senilai  0.651 (65.1%). Dan yang 

kekurangannya di pengaruhi varibel atau faktor lain sebebesar 34.3%, kecuali dalam penelitian 

ini. 

Pembahasan  

Ada dampaknya kualitas pelayanan kepada nsabah. 

Kepuasan nasabah sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sehingga perbankkan 

harus betul-betul memberikan pelayanan yang lebih berkualitas lagi agaar nasabah lebih 

menjadi puas dalam proses menjadi nasabah pada Bank dalam penelitian ini. Berdasarkan 
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kuantitatif kepuasan nasabah dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dengan angka 

pembuktian thitung 0.970<thitung1.667 dengan angka signifikansi 0.000<0.05. dengan terbuktinya 

kepuasan yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan maka sebagai bank harus memberikan 

pelayanan yang maksimal kepada calon nasabah, masyarakat dan mempertahankan nasabah 

agar menjadi nasabah selama-lamanya. 

Ada dampaknya Variabel Kepercayaan kepada kepuasan nasabah. 

Kepercayaan nasabah berdampak kepada kepuasan nasabah sehingga kalau 

kepercayaan nasabah kepada lembaga keuangan maka nasabah sudah tidak akan berminat 

lagi untuk menjadi nasabah, sehingga nasabah pada suatu lembaga akan berkurang, 

berkurannya nasabah akan mengakibatkan menurunnya jumlah nasabah, dengan berkurannya 

jumlah nasabah maka akan menurun juga jumlah pendapatan bank tersebut. Berdasarkan data 

kuantitatif terbuti nilai thitung 0.4016>ttabel 1.667 dengan angka signifikan 0.000<0.04. Dengan 

terbuktinya kepuasan nasabah yang dipengaruhi oleh kepercayaan nasabah maka sebagai 

lembaga keuangan harus menjadikan nasabah bisa percaya kepada nasabah semaksimal 

mungkin.  

Tidak Ada dapaknya Variabel Pengalaman terhadap Kepuasan nasabah. 

Pengalaman nasabah tidak berdampak kepada kepuasan nasabah dikarenakan nasabah 

tidak perduli dengan pengalaman-pengalaman yang dialami pada waktu menjadi nasabah, 

karena nasabah sudah merasakan kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada  nasabah, 

maupun kepada calon nasabah yang berkeingan untuk menjadi nasabah. Colon nasabah 

mengetahui pengalaman-pengalaman berasal dari teman, sahabat, kakak, saudara, Bapak, Ibu. 

Dan lain-lain.  Berdasarkan data kuantitatif terbukti nilai thitung 1.526<ttabel1.667. dengan angka 

signifikansi 0.130>0.05. Dengan terbuktinya angka thitung dan ttabel maka pengalaman tidak 

berpenagruh terhadap kepuasan nasabah.     

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil pembahasan pada Sub Pembahasan2yang berjudu  yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan serta Pengalaman untuk mempengaruhi Kepuasan 

nasabah-nasabah dapat disimpulkan sebagai berikut :  

1. Ada dampaknya Kwalitas pelayanan kepad kepuasan yang telah dialami oleh nasabah, 

sehingga dari pihak bank perlu lebih meningkatkan sistim pelayanan agar lebih prima lagi, 

dengan adanya peningkatan pelayanan diharapkan kepuasan yang dialami nasabah akan 
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meningkat, seperti halnya perlu ditingkatkan sistim pelayanan fisik contohnya diperluas 

tempat parkir, Jaga kebersiahan Toilet, Tempat ibadah selalu dalam keadaan bersih, jemput 

bola Angsuran, Pembuatan rekening secara digital, suasana ruangan nyaman, ruangan selalu 

dalam keadaan bersih.  

2. Ada dampaknya kepercayaan nasabah-nasabah kepada kepuasan pada waktu menjadi 

nasabah. Kepercayaan yang diberikan nasabah kepada lembaga keuangan dapat 

menjadikan nasabah untuk menggunakan perbankan tersebut untuk diganakan sebagai 

Mitra kerja dalam menjalankan usaha, kerana dengan rekan kerja Bank yang sudah di 

percaya akan membawa manfaat bagi nasabah dan perbankkan itu sendiri.    

3. Ada tidak dampaknya Pengalaman nasabah kepada kepuasan kerja terhadap kepusana 

nasabah. Walaupun pengalaman nasabah selama menjadi nasabah itu baik atau buruk tidak 

ada pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. Karena nasabah sudah percaya kalau kualitas 

pelayanan nasabah sangat prima.  
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