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ABSTRACT 

Customer satisfaction is a person's feeling of pleasure or disappointment that comes from 

a comparison between his impression of a product's performance or results and other 

expectations. To achieve customer satisfaction, it is necessary to have good service 

quality and a high level of trust. This study aims to determine the effect of trust and 

service quality on customer satisfaction. The research was conducted at KSU Banjar 

Gelumpang, Sukawati, Gianyar which is located at Banjar Gelumpang, Sukawati, 

Gianyar. The number of samples used in this study amounted to 100 respondents who 

were KSU Banjar Gelumpang customers who were taken using a proportional random 

sampling method. Validity and reliability tests were used to test research instruments. The 

analysis technique used is the classical assumption test, multiple linear regression 

analysis, determination analysis, t test and F test.Based on the research results, it can be 

seen that service quality has a positive and significant partial effect on customer 

satisfaction at KSU Br. Gelumpang, trust has a positive and partially significant effect on 

customer satisfaction at KSU Br. Gelumpang and service quality and trust have a positive 

and significant effect simultaneously on customer satisfaction at KSU Br. Gelumpang  

Keywords: Customer Satisfaction; Service Quality;Trust  

 

ABSTRAK 

Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbanding antara kesannya terhadap kinerja atau hasil produk dan harapan harapan 

lainnya. Untuk mencapai kepuasan nasabah maka diperlukan adanya kualitas pelayanan 

yang baik dan tingkat kepercayaan yang tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian 

dilakukan di KSU Banjar Gelumpang, Sukawati, Gianyar yang beralamat di Banjar 

Gelumpang, Sukawati, Gianyar. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

berjumlah 100 responden yang merupakan nasabah KSU Banjar Gelumpang yang diambil 

dengan metode propotional random sampling. Uji validitas dan reliabilitas digunakan 

untuk menguji instrumen penelitian. Teknik analisis yang digunakan adalah uji asumsi 

klasik, analisis regresi linier berganda, analisis determinasi, uji t dan uji F. Berdasarkan 

hasil penelitian maka dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di KSU Br. Gelumpang, kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di KSU Br. 

Gelumpang, dan kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikaln 

secalra l simultaln kepualsa ln na lsa lba lh di KSU Br. Gelumpalng.  

Kaltal Kunci : Kepualsaln Nalsalbalh; Kuallitals Pelalyalnaln; Kepercalyalaln 
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Pendalhulualn 

Kepualsaln nalsalbalh merupalkaln tingkalt pemenuhaln kebutuhaln daln keinginaln yalng nalsalbalh 

merespon daln ralsalkaln dengaln perbalndingaln dengaln halralpalnnyal. indikaltor kepualsaln nalsalbalh 

aldallalh kepualsaln nalsalbalh keseluruhaln, dimensi nalsalbalh, konfirmalsi halralpaln, nialt menalbung, 

kesedialaln untuk merekomendalsi daln ketidalkpualsaln nalsalbalh. 

Kuallitals lalyalnaln ditentukaln oleh kemalmpualn perusalhalaln memenuhi kebutuhaln daln 

keinginaln pelalnggaln sesuali dengaln ekspektalsi pelalnggaln. Dengaln kaltal lalin, falktor utalmal yalng 

mempengalruhi kuallitals lalyalnaln aldallalh lalyalnaln yalng dihalralpkaln pelalnggaln expected service daln 

persepsi terhaldalp pelalyalnaln perceived service (Palralsuralmaln, 2010). ALpalbilal perceived service 

sesuali dengaln expected service, malkal kuallitals lalyalnaln bersalngkutaln alkaln dinilali balik altalu 

positif. Jikal perceived service melebihi expected service, malkal kuallitals lalyalnaln dipersepsikaln 

sebalgali kuallitals ideall. Seballiknyal alpalbilal perceived service lebih jelek dibalndingkaln expected 

service, malkal kuallitals lalyalnaln dipersepsikaln negaltif altalu buruk. 

Kepercalyalaln merupalkaln sebualh pondalsi dalri sualtu bisnis. Kepercalyalaln aldallalh sualtu 

kesaldalraln daln peralsalaln yalng dimiliki oleh pelalnggaln untuk mempercalyali sebualh produk, daln 

digunalkaln penyedial jalsal sebalgali allalt untuk menjallin hubungaln jalngkal palnjalng dengaln 

pelalnggaln. Kepercalyalaln yalng tinggi oleh konsumen terhaldalp perusalhalaln alkaln dalpalt 

memberikaln ralsal puals konsumen dallalm menggunalkaln produk altalu jalsal perusalhalaln. 

KSU Balnjalr Gelumpalng, Sukalwalti, Gialnyalr yalng sudalh berdiri sejalk 28 Oktober 2003 

yalng beraldal dilingkungaln Balnjalr Gelumpalng, Sukalwalti, Gialnyalr. Tujualn dalri KSU Balnjalr 

Gelumpalng, Sukalwalti, Gialnyalr aldallalh untuk meningkaltkaln pertumbuhaln ekonomi kralmal balnjalr 

sertal memalnfalaltkaln pelualng ekonomi yalng aldal dengaln memberikaln pelalyalnaln jalsal lembalgal 

keualngaln kepaldal malsyalralkalt Balnjalr Gelumpalng.   

Diketalhui balhwal balnyalknyal keluhaln nalsalbalh daln ketidalk stalbilaln jumlalh nalsalbalh setialp 

bulalnnyal hsl ini terjaldi kalrenal kuralngnyal kepualsaln nalsalbalh yalng dipengalruhi oleh kepercalyaln 

daln kuallitals pelalyalnaln nalsalbalh KSU Balnjalr Gelumpalng, Sukalwalti, Gialnyalr misallnyal seperti 

kuralngnyal kuallitals pelalyalnaln yalng diberikaln seperti kolektor tidalk setialp halri daltalng untuk 

mengalmbil talbungaln nalsalbalh, sulitnyal proses kredit paldal KSU dimalnal nalsalbalh halrus membalwal 

jalminaln jikal ingin mengaljukaln kredit wallalupun mengjukaln kredit dallalm jumlalh sedikit.  

Meinurut peineilitia ln Halsil penelitialn oleh ALrdialnsya lh Ja lpla lni, Fitrialni (2020), Nurul R 

ismaltul Huda l (2021), Ummi Lelialnal (2019), Va lbiolal Gha lntyniretal, Inalya ltilla lh, da ln Evriyenni 

(2021), AL Balgus Suba lntoro daln ALniek Walhyua lti (2019), Erwinal Salfitri, Mintalrti Ralha lyu, dkk 
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(2016) telalh membuktikaln ba lhwa l kepercalya la ln da ln kua llitals pelalya lna ln berpengalruh terhalda lp 

kepualsa ln na lsa lba lh, sehinggal da lpa lt dirumuska ln hipotesis sebalga li berikut: 

H1 : Diduga l kepercalya la ln berpengalruh positif daln signifika ln terhalda lp kepua lsa ln na lsa lbalh pa lda l 

KSU Ba lnja lr Gelumpalng, Suka lwa lti, Gialnya lr. 

H2 : Didugal kua llitals pelalyalna ln berpenga lruh positif daln signifikaln terhalda lp kepua lsa ln nalsa lba lh 

pa ldal KSU Ba lnja lr Gelumpalng, Suka lwa lti, Gia lnyalr. 

H3 : Didugal kepercalya laln da ln kuallitals pelalya lnaln berpengalruh positif daln signifikaln terhalda lp 

kepualsa ln na lsba lh pa lda l KSU Ba lnja lr Gelumpa lng, Suka lwa lti, Gialnya lr. 

Metode Penelitialn 

Penelitialn dilalkukaln di KSU Ba lnjalr Gelumpalng, Suka lwa lti, Gialnyalr. Jumlalh sa lmpel yalng 

digunalka ln da llalm penelitialn ini berjumlalh 100 responden yalng merupa lkaln na lsa lbalh KSU Ba lnja lr 

Gelumpalng, Suka lwa lti, Gialnya lr ya lng dia lmbil dengaln metode propotionall ralndom sa lmpling. 

Peingumpulaln da ltal dilalkuka ln deingaln obseirva lsi, wa lwa lncalra l, dokumeinta lsi, keipusta lkala ln, da ln 

kuisioneir. Uji va lliditals da ln relialbilitals digunalka ln untuk menguji intrumen penelitialn. Teknik 

a lnallisi ya lng digunalka ln a ldalla lh uji alsumsi klalsik, a lna llisis regresi linier berga lndal, a lna llisis 

determinalsi, uji t da ln uji F. ALdalpun keira lngkal konseiptua ll dallalm peineilitialn ini alda llalh seiba lgali 

beirikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Mulyalningsih (2016) 

Galmbalr 1. Keralngkal Berpikir 
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Halsil Penelitialn daln Pembalhalsaln 

Beirdalsa lrka ln uji va lliditals meinunjuka ln ba lhwa l seiluruh peirnya ltala ln da llalm va lrialblei 

peineilitialn ini yalitu peirnyalta laln da lri kepercalya la ln (X1), kuallitals pelalyalna ln (X2) da ln kepualsa ln 

na lsa lbalh (Y). dinya lta lka ln va llid seimua l ka lreina l meinurut peirhitungaln ya lng diguna lkaln untuk 

meineintukaln koeifisiein koreila lsi, seimualnya l meimiliki r hitung ya lng leibih tinggi dalri r talbeil. 

(0,361). Seihingga l da lpalt dinya ltalka ln lalya lk seiba lga li instrumein untuk meingukur da ltal peineilitialn. 

Da ln beirda lsa lrka ln halsil uji reiallibilitals meinya ltalka ln seiluruh peirnyalta laln dinyalta lka ln reia llialbei ka lreina l 

seiluruh peirnya ltala ln meimiliki nillali a llphal ya lng leibih beisa lr da lri 0,60. 

Talbel 1.  Uji Normallitals 

One-Salmple Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unsta lnda lrdized Residuall 

N 100 

Norma ll Palra lmetersa
l

,b Mea ln .0000000 

Std. Devialtion 4.46381981 

Most Extreme Differences ALbsolute .064 

Positive .064 

Nega ltive -.063 

Test Staltistic .064 

ALsymp. Sig. (2-taliled) .200c,d 

a. Test distribution is Normall. 

Sumber: Dalta l diolalh, 2023  

Berdalsa lrka ln uji normallitals ya lng ditalmpilka ln palda l talbel 1, menunjukaln ba lhwa l besa lrnya l 

nilali A Lsymp. Sig. (2-taliled) a ldalla lh sebesa lr 0,200 ya litu lebih besalr da lri 0,05 ya lng menunjukaln 

ba lhwa l da ltal terdistribusi secalral norma ll, sehinggal da lpa lt disimpulkaln ba lhwa l model memenuhi 

a lsumsi normallitals.  

Talbel 2. Uji Multikolinieritals 

Coefficientsa
l 

Model 

Unsta lnda lrdized 

Coefficients 

Sta lndalrdized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinealrity 

Sta ltistics 

B Std. Error Betal Toleralnce VIF 

1 (Consta lnt) 11.807 2.918  4.047 .000   

Kua llitals 

Pelalya lna ln 

.239 .057 .381 4.215 .000 .851 1.176 

Kepercalya laln .413 .123 .304 3.360 .001 .851 1.176 

a. Dependent Valrialble: Kepualsa ln Na lsa lba lh 

Sumber: Dalta l diolalh, 2023  
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Berdalsa lrka ln talbel 2 dialtals ditunjukkaln ba lhwa l seluruh valrialbel bebals memiliki nilali 

toleralnce > 0,10, begitu jugal dengaln ha lsil perhitungaln nilali VIF, seluruh va lrialbel memiliki nilali 

VIF < 10. Ha ll ini beralrti balhwa l pa ldal model regresi yalng dibua lt tidalk terjaldi multikolinealritals. 

Talbel 3. Halsil Uji  Heteroskesdalstsitals 

Coefficientsa
l 

Model 

Unsta lnda lrdized Coefficients Sta lndalrdized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Consta lnt) 5.503 1.828  3.010 .003 

Kua llitals Pelalya lna ln -.054 .036 -.165 -1.518 .132 

Kepercalya laln .000 .077 .000 .003 .998 

a. Dependent Valrialble: ALbs_Res 

Sumber: Dalta l diolalh, 2023  

Berdalsa lrka ln talbel 3 tersebut, ditunjukka ln balhwa l malsing-malsing model memiliki nilali 

signifikalnsi lebih besalr dalri 0,05. Beralrti didallalm model regresi ini tidalk terjaldi 

heteroskedalstisitals.  

Talbel 4. Halsil Uji Regresi Linealr Bergalndal 

Coefficientsa
l 

Model 

Unsta lnda lrdized Coefficients Sta lndalrdized Coefficients 

T Sig. B Std. Error Betal 

1 (Consta lnt) 11.807 2.918  4.047 .000 

Kua llitals Pelalya lna ln .239 .057 .381 4.215 .000 

Kepercalya laln .413 .123 .304 3.360 .001 

a. Dependent Valrialble: Kepualsa ln Na lsa lba lh 

Sumber: Dalta l diolalh, 2023 

1. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh KSU Br. Gelumpalng. 

Berdalsa lrka ln ha lsil penelitialn diketalhui alda lnyal penga lruh positif kuallitals pela lyalna ln terhalda lp 

kepualsa ln na lsa lba lh. Ha ll ini dibuktikaln denga ln nilali thitung = 4,215 diba lndingkaln denga ln nilali ttalbel = 

1,984 da ln nilali signfikalnsi = 0,000 denga ln nilali  = 0,05, ma lkal ternyalta l nilali thitung lebih besalr 

da lri nila li ttalbel, daln nilali sig lebih kecil da lri α , sehingggal beralda l pa ldal da leralh  penolalka ln H0.   

Demikialn H0 ditolalk daln H1  diterimal. Ini bera lrti  balhwa l  secalra l staltistik untuk uji  saltu sisi  

pa ldal  ta lra lf kepercalyala ln  () = 5%, seca lra l pa lrsiall kua llitals pelalya lna ln (X1) berpengalruh positif daln 

signifikaln terhalda lp kepua lsa ln (Y). ALrtinya l  jika l  terjaldi  peningka ltaln pa lda l va lrialble kua llitals 

pelalya lnaln (X1) ma lka l alka ln  meningkaltkaln minalt kepualsa ln na lsa lba lh (Y). 

2. Pengalruh Kepercalyalaln Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh KSU Br. Gelumpalng 

Berdalsa lrka ln ha lsil penelitialn diketa lhui a ldalnya l pengalruh positif kuallitals pelalya lna ln 

terhalda lpkepualsa ln nalsa lba lh. Ha ll ini dibuktikaln dengaln nilali thitung = 3.360 dibalndingka ln dengaln 
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nilali ttalbel = 1,984  daln nilali signfikalnsi = 0,001 dengaln nilali α = 0,05, malkal ternya ltal nilali thitung 

lebih besalr da lri nilali  tta lbel, daln nila li sig lebih kecil dalri α, sehingggal beralda l pa lda l dalera lh  

penolalka ln H0 sehingga l H2  diterimal.  Ini beralrti  ba lhwa l  secalra l sta ltistik untuk uji  sa ltu sisi  pa ldal  

talra lf kepercalya la ln  () = 5%, secalral pa lrsia ll kepercalyala ln (X2) berpengalruh positif da ln signifika ln 

terhalda lp kepualsa ln na lsa lba lh (Y). ALrtinyal  jikal  terja ldi  peningkaltaln pa lda l va lrialbel kepercalya laln 

(X2) ma lkal a lka ln  meningkaltka ln kepualsa ln na lsa lbalh (Y). 

Talbel 5.  Halsil Uji Signifikaln Simultaln (Uji F-Test) 

ALNOVAL

a
l 

Model Sum of Squa lres df Mea ln Squa lre F Sig. 

1 Regression 956.517 2 478.258 23.517 .000b 

Residuall 1972.643 97 20.337   

Totall 2929.160 99    

a l. Dependent Valrialble: Kepualsa ln Na lsa lbalh 

b. Predictors: (Constalnt), Kepercalya la ln, Kua llitals Pela lya lna ln 

Sumber: Dalta l diolalh, 2023  

3. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln daln Kepercalyalaln Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh KSU Br. 

Gelumpalng 

Berdalsa lrka ln ha lsil penelitialn diketalhui a lda lnyal penga lruh secalral simultaln va lrialble kua llitals 

pelalya lnaln da ln kepercalya la ln terhalda lp kepua lsa ln na lsa lbalh KSU Br. Gelumpalng. Ha ll ini dibuktikaln 

dengaln nilali Fta lbel sebesalr 3,09 da ln nilali Fhitung sebesa lr 23,517 sertal diperoleh nila li signfikalnsi = 

0.000 denga ln nilali  = 0,05. Ma lka l ternya ltal nilali Fhitung lebih besa lr da lri nilali Fta lbel, da ln thitung da ln 

nilali signifikalnsi lebih kecil dalri nilali , sehinggal beralda l palda l da leralh penolalkaln H0 sehinggal H3 

diterimal.  Ini bera lrti  ba lhwa l  seca lra l sta ltistik untuk uji  sa ltu sisi  pa lda l  ta lra lf kepercalya la ln  () = 

5%, secalra l simultaln kuallitals pelalya lnaln (X1) daln kepercalya la ln (X2) berpengalruh signifikaln 

terhalda lp kepualsa ln na lsa lba lh (Y). ALrtinya l  jika l  terjaldi  peningka ltaln pa lda l va lria lbel simultaln 

kua llitals pela lyalna ln (X1) da ln kepercalyala ln (X2) ma lkal a lka ln  meningkaltka ln kepualsa ln na lsa lbalh (Y). 

Talbel 6. Halsil Uji ALnallisis Koefisien Determinalsi (R2) 

Model Summalry 

Model R R Squa lre ALdjusted R Squalre 

Std. Error of the 

Estimalte 

1 .571a
l .327 .313 4.510 

a l. Predictors: (Constalnt), Kepercalya laln, Kua llitals Pela lya lna ln 

b. Dependent valrialble: Kepualsa ln Na lsa lbalh 

Sumber: Dalta l diolalh, 2023  
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Berdalsa lrka ln ta lbel di a ltals koefisien determinalsi ya lng ditunjukkaln da lri nilali ALdjusted R 

Squa lre sebesa lr 0,327. Ha ll ini bera lrti 32,7% va lrialsi va lria lbel kepualsa ln na lsa lba lh (Y) da lpa lt 

dijelalska ln oleh valria lsi dalri kedual va lrialbel independen kua llitals pela lyalna ln (X1), keperca lyala ln 

(X2). Sisa lnya l (67,3%) dijelalska ln oleh seba lb-sebalb la lin dilualr model penelitialn seperti citra l 

perusa lhala ln, nilali pelalnggaln da ln corpora lte sociall responsibility(CSR). 

Simpulaln 

Berdalsa lrka ln ha lsil penelitialn ma lkal da lpa lt disimpulalka ln balhwa l (1). Kua llitals pela lya lnaln 

berpengalruh positif daln signifikaln seca lral pa lrsia ll terhalda lp kepua lsa ln nalsa lba lh di KSU Br. 

Gelumpalng, (2). Kepercalya la ln berpenga lruh positif daln signifikaln seca lral pa lrsia ll terha ldalp 

kepualsa ln na lsa lbalh di KSU Br. Gelumpalng, (3). Kuallitals pelalya lnaln da ln kepercalya laln berpengalruh 

positif daln signifikaln secalra l simultaln kepua lsa ln nalsa lba lh di KSU Br. Gelumpa lng. 

Berdalsa lrka ln kesimpulaln daln ha lsil penelitialn malka l da lpalt diberikaln sa lra ln ya litu KSU Br. 

Gelumpalng halrus lebih meningkaltkaln kua llitals pelalya lna lnnyal ya litu dengaln melalya lni nalsa lbalh 

dengaln sepenuh ha lti seperti melalya lni nalsa lba lh dengaln ra lma lh, memperbaliki system penetalpaln 

bunga l, lebih meningkaltka ln produk-produk. 
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