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MOTO 

 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan lain)  dan 

hanya Tuhanlah hendaknya kamu berharap”. 

(QS Al-Insyiroh: 6-8) 

 

“Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu, 

sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar”. 

(Q.S Al Baqarah : 153) 

 

“Sukses adalah berjalan dari satu kegagalan ke kegagalan 

yang lain, tanpa kita kehilangan semangat”. 

(Abraham Lincoln) 

 

“Jerih payah yang disertai dengan pengorbanan, keikhlasan dan kesabaran 

tidak akan pernah berlalu dengan sia-sia”. 

(Penulis) 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh: (1) kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah; (2) kepercayaan terhadap kepuasan nasabah; (3) nilai 

pelangan terhadap kepuasan nasabah; (4) kualitas pelayanan, kepercayaan dan nilai 

pelanggan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian ex-post facto dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BRI Unit 

Pangandaran Banjar. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 

menggunakan Purposive Sampling dengan jumlah sampel 96 responden. Teknik 

pengumpulan data dengan angket dan dokumentasi. Teknik analisis data 

menggunakan analisis regresi linear berganda. 

Hasil penelitian dengan taraf signifikansi 5% menunjukkan bahwa, (1) terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Hal 

ini ditunjukkan dengan nilai thitung sebesar 2,147 dengan nilai signifikansi 0,034 dan 

koefisien regresi sebesar 0,095. (2) terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kepercayaan terhadap kepuasan nasabah.  Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung 

sebesar 2,857 dengan nilai signifikansi 0,005 dan koefisien regresi sebesar 0,156. (3) 

terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai pelanggan  terhadap kepuasan nasabah.  

Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung sebesar 2,060 dengan nilai signifikansi 0,042 

dan koefisien regresi sebesar 0,126. (4) terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kualitas pelayanan, kepercayaan dan nilai pelanggan secara bersama-sama terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini berdasarkan hasil pengujian analisis regresi ganda 

diperoleh harga Fhitung sebesar 5,265 dengan signifikansi 0,002. Koefisien 

determinasi (R²) sebesar 0,147. Nilai tersebut berarti 14,7% perubahan variabel 

kepuasan nasabah dapat diterangkan oleh perubahan variabel kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan nilai pelanggan, sedangkan  sisanya 85,3% dijelaskan oleh variabel 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan, nilai pelanggan, kepuasan nasabah. 
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THE EFFECTS OF THE SERVICE QUALITY, TRUST, 

AND CUSTOMER VALUE ON BANK CUSTOMERS’ SATISFACTION 

(A Case Study of the Customers of BRI Unit Pangandaran, Banjar) 

 

By: 

AGUS BASTIAR 

08404244038 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to find out the effects of: (1) the service quality on customers’ 

satisfaction, (2) the trust on customers’ satisfaction, (3) the customer value on 

customers’ satisfaction, and (4) the service quality, trust, and customer value 

simultaneously on customers’ satisfaction.  

This was an ex post facto study employing the quantitative approach. The 

research population comprised all the customers of BRI Unit Pangandaran, Banjar. 

The sample, consisting of 96 respondents, was selected using the purposive sampling 

technique. The data were collected by means of a questionnaire and documentation. 

They were analyzed using the multiple linear regression analysis.  

The results of the study at a significance level of 5% show that: (1) there is a 

positive and significant effect of the service quality on customers’ satisfaction; this is 

indicated by a tobserved value of 2.147 at a significance value of 0.034 and a regression 

coefficient of 0.095; (2) there is a positive and significant effect of the trust on 

customers’ satisfaction; this is indicated by a tobserved value of 2.857 at a significance 

value of 0.005 and a regression coefficient of 0.156; (3) there is a positive and 

significant effect of the customer value on customers’ satisfaction; this is indicated by 

a tobserved value of 2.060 at a significance value of 0.042 and a regression coefficient 

of 0.126; and (4) there is a positive and significant effect of the service quality, trust, 

and customer value as an aggregate on customers’ satisfaction; this is based on the 

results of the multiple regression analysis with an Fobserved value of 5.265 at a 

significance value of 0.002 and a determination coefficient (R
2
) of 0.147, indicating 

that 14.7% of the change in the variable of customers’ satisfaction is accounted for by 

the changes in the variables of the service quality, trust and customer value and the 

remaining 85.3% is accounted for by other variables not under study.  

 

Keywords: quality service, trust, customer value, customers’ satisfaction  
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