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Abstract: This research is in the background because there is a lack of understanding in the
meaning of Servicescape and customer experience as the role of every company such as banks
that have a lot of visitors. The purpose of this study is to see the Influence of Servicescape and
Customer Experience on Customer Satisfaction as moderated by Bank Negara Indonesia's
Trust Level. The sample used was 150 respondents of BNI bank customers. The software used
in this study is SmartPLS (Partial Least Square). The results of this study first, show that
servicescape has a significant effect on customer satisfaction, the hypothesis is accepted.
Second, customer experience has a significant effect on customer satisfaction, which means
that the hypothesis is accepted. Third, the Trust level is stated to have a significant effect on
customer satisfaction, the hypothesis is accepted. Fourth, the trust level strengthens the
relationship between servicescape and customer satisfaction significantly affects, the
hypothesis is accepted. Fifth, the level of trust has a positive effect on customer experience on
customer satisfaction has a significant influence, the hypothesis is accepted. This research can
provide knowledge for the company's customers precisely to increase insight to add to the
impression of their customer experience.

Keywords: Servicescape, Customer Experience, Customer Satisfaction, Trust Level

Abstrak: Penelitian ini di latar belakangi karena adanya kekurangan dalam memahami
pengertian dari Servicescape dan Customer Experience sebagai peran disetiap perusahaan
seperti bank yang memiliki banyak pengunjung yang datang. Tujuan penelitian ini untuk
melihat Pengaruh Servicescape dan Customer Experience terhadap kepuasan nasabah yang di
moderasi oleh 7rust Level Bank Negara Indonesia. Sampel yang digunakan sebanyak 150
responden nasabah bank BNI. Software yang digunakan pada penelitian ini ialah SmartPLS
(Partial Least Square). Hasil penelitian ini pertama, menunjukkan bahwa servicescape
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, hipotesis diterima. Kedua, customer
experience berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan ini artinya hipotesis
diterima. Ketiga, Trust level dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan, hipotesis diterima. Keempat, 7rust level memperkuat hubungan antara
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servicescape terhadap kepuasan nasabah berpengaruh secara signifikan, hipotesis diterima.
Kelima, Trust level berpengaruh positif dengan customer experience terhadap kepuasan
nasabah memiliki pengaruh yang signifikan, hipotesis diterima. Penelitian ini dapat
memberikan pengetahuan untuk para nasabah perusahaan tepatnya untuk bertambah wawasan
agar menambah kesan pengalaman nasabahnya.

Kata Kunci: Servicescape, Customer Experience, Kepuasan Nasabah, Trust Level

PENDAHULUAN

Kasus pembobolan rekening disalah satu bank Negara Indonesia sampai saat ini masih
banyak dan meraja lela. Saat ini banyak masyarakat yang menerima cybercrime dengan model
model tertentu. Hal ini menjadi masalah yang ditakuti oleh masyarakat dilihat dari adanya
kejahatan itu yang dikendalikan oleh tangan manusia juga. Seperti yang terjadi oleh salah satu
nasabah yang berada diTarakan, nasabah membuat pengaduan pada bulan April dan
memperoleh balasan resmi dari bank negara Indonesia pada bulan Mei. Namun nasabah
menerima balasan yang tidak puas dengan balasan surat dari pelaporannya, yang menyatakan
bahwa transaksi sepenuhnya masih menjadi tanggung jawab nasabah. Laporan berita tersebut
menetapkan bahwa Bank Negara Indonesia tidak bertanggung jawab atas insiden tersebut.
Nasabah menyatakan bahwa Bank BNI tidak bertanggung jawab atas insiden yang melibatkan
salah satu nasabahnya (Sunny, 2025). Hal ini membuat adanya keraguan yang muncul bagi
nasabah yang lain karena merasa tidak aman. Dalam meningkatkan reputasi keamaanan
menjadi poin utama yang dinilai oleh calon nasabah, jika mereka banyak mendengar adanya
kejanggalan calon nasabah akan ragu untuk mulai bergabung sebagai nasabah bank negara
Indonesia dengan jangka panjang. Fenomena buruknya kualitas pelayanan menjadi sorotan
soktor layanan publik dan swasta. Dalam konteks ini, kualitas layanan dipandang sebagai
penentu penting keberhasilan perusahaan keuangan. Kepuasan nasabah merupakan komponen
krusial dalam kesuksesan dan kelangsungan hidup bisnis. Maka sebab itu kualitas pelayanan
memiliki point besar terhadap kesuksesan perusahaan perbankan. Perusahaan perlu
memastikan kenyamanan dan kepuasan pelanggan dengan menyediakan layanan dan
penawaran yang lebih baik. Hal ini penting untuk mempertahankan posisi pasar mereka di
tengah persaingan yang semakin ketat. Kepuasan pelanggan merupakan faktor krusial dalam
kesuksesan dan keberlanjutan bisnis. Semakin banyak nasabah tetap yang dimiliki perusahaan
Bank maka semakin tinggi pula peluang bisnis perbankan untuk tetap bertahan dan terus
berkembang (Robani et al., 2024). Saat ini banyak perusahaan yang memiliki penurunan target
karena kurang nya kualitas pelayanan. Yang membuat angka persaingan semakin tingi untuk
mencapai target masing — masing perbankan, kualitas pelayanan memiliki kaitannya dengan
kepuasan dana kepercayaan dari nasabah terhadap bank didatangi.

Untuk memenuhi kepuasan pelanggan, tidak hanya kualitas produk yang penting, tetapi
juga respons layanan, keramahan, serta keamanan data milik nasabah yang diberikan sesuai
syarat perusahaan. Kesan pertama nasabah terhadap layanan menjadi faktor penting dalam
membangun kepercayaan dan meningkatkan kesuksesan perusahaan. Kepuasan nasabah
muncul sebab adanya perbandingan antara harapan yang ada dengan pengalaman yang
dirasakan, dengan itu dapat memperkuat kepercayaan terhadap perusahaan bank dalam jangka
panjang (Verawaty et al., 2023). Keberhasilan yang diukur dari kondisi perusahaan dalam
memperoleh peningkatan dari kinerja sebelumnya. Dengan memerhatikan fasilitas serta yang
berkelanjutan, hal ini merupakan bagia dari upaya menningkatkan kesuksesan bisnis
perbankan.

Temuan penelitian sebelumnya menunjukkan adanya korelasi antara variabel, yang
berfungsi sebagai dasar untuk membandingkan variabel guna meningkatkan akurasi penelitian.
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Menurut (Manoppo, 2013) menunjukkan bahwa variabel servicescape berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan, sehingga memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan di semua
perusahaan.(Kamila amir et al., 2024) menentukan bahwa servicescape tidak memberikan
dampak positif terhadap kepuasan. Menurut (Amirudin & Khoirunisa, 2024) menyatakan
bahwa customer experience memiliki hasil yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. (Saputri & Hardiyanti, 2024) menyatakan bahwa pengalaman pelanggan memiliki
dampak yang menguntungkan meskipun tidak substansial dalam memenuhi harapan
pelanggan. Menurut (Diza et al., 2016) menunjukkan bahwa kepercayaan mempunyai
pengaruh yang positif dan substansial terhadap kepuasan.

Penelitian ini memiliki perbedaan dengan penelitian sebelumnya. Penelitian
sebelumnya tidak memiliki variabel moderasi dan tidak menggunakan variabel customer
experience dan variabel trust level pada variabel moderasi . Penelitian ini unik karena memiliki
empat variabel berbeda dengan peneliti sebelumnya yang terdapat tiga variabel independen.
Penelitian ini akan menjadi studi dengan pembasahan baru untuk melengkapi penelitian
sebelumnya (Sri Haryati & Purbaningrum, 2022).

Studi ini bertujuan untuk memastikan hubungan antara servicescape, pengalaman
pelanggan, dan kebahagiaan pelanggan, yang diimbangi oleh tingkat kepercayaan. Pebelitian
ini memberikan perspektif tentang sevicescape yang menciptakan lingkungan fisik yang
meningkatkan kesan pengalaman yang datang sesuai expetasi, sehingga Perusahaan Bank
Negara Indonesia akan lebih maju karena kepuasan dan kepercayaan nasabahnya.

Pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan Nasabah

Kondisi fisik lingkungan bisnis dapat digunakan sebagai media interaksi untuk
meningkatkan kepuasan nasabah dengan membuat pengalaman mereka lebih menarik dan
menyenangkan (D Bessie & T Boimau, 2022). Dari sumber ini menjelaskan, dengan mengubah
keadaan akan memberikan dampak yang signifikan untuk nasabah dan merasa puas. Penjelasan
diatas dengan hal itu akan membuat nasabah puas dan nyaman karena dipenagruhi keadaan
lingkungan sekitar. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, hipotesis pertama yang diajukan
adalah :

Hi Pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan Nasabah.

Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Nasabah

Strategi pengalaman sudah ada sejak revolusi isndustri hingga digunakan untuk
meningkatkan kulitas pemasaran atau bisnis. Oleh karena itu kepuasan sangat dipengaruhi oleh
pengalaman (Azhari et al.,, 2015). Nasabah akan merasa puas dengan bank yang sering
digunakan, melihat hasil dimana mereka merasa puas setelah melihat hasil secara efektif. Studi
ini juga menunjukkan bahwa pengalaman berpengaruh positif terhadap kepuasan
(Trisdamayanti et al., 2025). Berdasarkan hasil penelitian tersebut, hipotesis kedua adalah
sebagai berikut:
H: Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Nasabah.

Pengaruh Trust Level terhadap Kepuasan Nasabah

Adanya pengaruh antara keduanya menjadi faktor yang krusial karena saling
mempengaruhi. Menurut Peter dan Oloson (Achmad,2013:22) konsep penting pemasaran ialah
kepuasan. Ketika seseorang percaya dengan pelayanan yang ada untuk memenuhi semua
kebutuhannya (Muflihhadi & Rubiyanti, 2016). Manfaat dianggap sebagai keyakinan dalam
menggunakan teknologi yang dapat meningkatkan kinerja. Tingkat organisasi pada perusahaan
untuk memperkuat hubungan bergantung pada perusahaan yang dipengaruhi oleh integritas dan
kejujuran (Meileny & Wijaksana, Indra, 2020). Berdasarkan penelitian diatas maka hipotesis
ketiga,yaitu :
Hs Pengaruh Trust Level terhadap Kepuasan Nasabah.
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Trust Level meperkuat Hubungan antara Servicescape terhadap Kepuasan Nasabah
Proses usaha meningkatkan kepercayaan memiliki dampak positif.Bank harus
memenuhi harapan untuk menambah kepercayaan nasabah bank (Novaldi et al., 2021).
Keprcayaan yang dimiliki memiliki nilai yang signifikan. Dengan itu perusahaan menjaga
kualitas dan layanan untuk menjaga kepercayaan (Manggopa et al., 2023). Servicescape
memperkuat hubungan dan mencapai target kepuasan dari tingginya kepercayaan yang
dibeikan nasabah (Hayadi & Wulandari, 2023). Berdasarkan penelitian diatas maka hipotesis
keempat, yaitu:
Hy Trust Level memperkuat Hubungan Antara Servicescape terhadap Kepuasan Nasabah.

Trust Level memperkuat Hubungan antara Customer Experience terhadap Kepuasan
Nasabah

Karakter yang dimiliki bank memicu pengalaman nasabah yang sudah memiliki
kepercayaan (Fitria et al., 2021). Customer experience mempengaruhi kepercayaan terhadap
bank dengan baik. Pratama & Jumhur (2022) menemukan bahwa pengalaman memiliki
dampak yang signifikan antara keduanya. Hal ini menyimpulkan bahwa trust level ,customer
experience berpengaruh terhadap kepercayaan untuk menjadi pondasi utamanya (Hidayanti,
2024). Berdasarkan penelitian diatas maka hipotesis kelima, yaitu :
Hs Trust Level memperkuat Hubungan antara Customer Experience terhadap Kepuasan

Nasabah.

METODE

Penelitian ini merupakan studi kuantitatif dengan menggunakan analisis pemodelan
persamaan struktural. Desain kausalitas bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh langsung dan
moderasi antar variabel. Penelitian ini memiliki empat variabel. Pertama, variabel independen,
Servicescape, yaitu upaya memenuhi kebutuhan dan akurasi dalam penyampaian sesuai
harapan pelanggan (Mujiati, 2017). Servicescape merupakan lingkungan layanan pada suatu
keadaan yang terlihat nyata sebagai lingkungan fisik dampak humanistic pada customer juga
karyawan (Mulyandi et al., 2023). Banyak definisi telah diajukan oleh para ahli; namun,
gagasan intinya adalah bahwa kebahagiaan pelanggan terkait dengan kualitas layanan dan
lingkungan layanan yang dihadapi pelanggan. Servicescape telah memperkenalkan indikator
baru yang mengintegrasikan indikator Lovelock, Loudon, dan Bitta dalam Rohman (1994:15)
(Sekarsari, 2021) yang terdiri dari 4 indikator yaitu : Kondisi Ambient, Tata Spasial, Tanda
Simbol/Artefak, Space and Functionality. Kedua,Customer Experience ialah sebuah
pengalaman yang didefinisikan sebagai persepsi customer terkait interaksi dengan layanan
yang ada untuk nasabah (Cahyani et al., 2019). Customer experience ialah ikatan emosional
dan rasional yang terlibat dengan kegiatan pemasaran, baik sebelum atau setelah pembelian,
sehingga membuat informasi tersebut lebih terarah. Dalam dunia pemasaran perusahaan harus
siap dalam bersaing, untuk menciptakan pengalaman dan kesan yang positif agar nasabah dapat
memberikan pengalaman yang baik (Ningsih & Sutedjo, 2024). Pengalaman Pelanggan
memiliki lima indikator: Merasakan, Merasakan, Berpikir, Bertindak, dan Berhubungan
(Anjani et al., 2021) Ketiga, variabel kepuasan pelanggan, sebagaimana diutarakan oleh Engel
et al. (1990), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu penilaian di mana
pilihan yang dipilih memenuhi atau melampaui harapan konsumen (Marlina & Bimo, 2018).
Kepuasan Nasabah memiliki 7 indikator: KualitasProduk, Keterjaminan, Kenyamanan,
pelayanan, komunikasi, keamanan dan ketercapaian (Aulia, 2025). Keempat, variabel Trust
Level kepercayaan memiliki peran yang penting sehingga menjadi indikator pertama akan
kepuasan. Kepercayaan disebut dengan object attribute linkages tentang kepercayaan
konsumen yang memiliki hubungan antara objek dan atribut yang relevan. Kepercayaan
muncul dari suatu proses hingga keduabelah pihak memiliki rasa saling percaya (Kasinem,
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2020). Robbins dan Judge (2009:392) mengidentifikasi lima elemen penting dalam konsep
kepercayaan, yang berfungsi sebagai indikator tingkat kepercayaan. Indikator-indikator
tersebut meliputi Integritas, Kompetensi, Konsistensi, Loyalitas, dan Keterbukaan (Qomariah,
2014).

Penelitian ini memiliki beberapa tahapan. Pertama, data demografi responden disajikan,
jumlah responden, jenis kelamin, pendidikan, usia, pekerjaan (sebagai bukti pekerjaan), dan
sebagainya. Kedua, statistik deskriptif berupa data minimum, data maksimum, dan rata-rata
disajikan. Ketiga, uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk menentukan kelayakan
penelitian ini berdasarkan jawaban responden. Keempat, hasil uji R-kuadrat dan F-kuadrat serta
bukti untuk setiap variabel disajikan. Kelima, uji hipotesis dan penjelasannya. Keenam,
pembahasan hasil yang diolah menggunakan perangkat software smart PLS.

Analisis Penelitian

Studi ini menggunakan 150 responden kuesioner, yang terdiri dari semua klien Bank
Negara Indonesia di DKI Jakarta, termasuk mahasiswa dan anggota masyarakat. Data
menunjukkan bahwa ada 100 responden perempuan, yang merupakan 66,7%, dan 50 responden
laki-laki, yang mewakili 33,3% dari total populasi. Usia responden dalam studi ini
dikategorikan sebagai berikut: di bawah 20 tahun, 6 orang (4%); 20-25 tahun, 97 orang
(64,7%); 26-30 tahun, 39 orang (26%); dan di atas 30 tahun, 8 orang (5,3%). Sepuluh
responden memiliki pendidikan sekolah menengah atas atau sekolah menengah kejuruan, yang
merupakan 6,7%. Lima responden memiliki gelar D3, yang mewakili 3,3%. Seratus tiga puluh
tiga responden adalah sarjana, yang merupakan 88,7%. Dua responden telah menyelesaikan
studi pascasarjana, yang merupakan 1,3%. Ada 98 orang yang bekerja, 41 mahasiswa, dan 11
orang yang menganggur. Analisis Partial Least Squares (PLS) dan pemodelan persamaan
struktural (SEM), yang menggunakan metodologi berbasis variance atau komponen, menjamin
integritas data yang dikumpulkan dalam studi ini. Program yang digunakan adalah software
SmartPLS (Partial Least Squares).

Uji Statistik Deskriptif
Penelitian ini menggunakan teknik analisis yang mengkarakterisasi data penelitian
menggunakan nilai minimum, maksimum, rata-rata, deviasi standar, total, rentang, kurtosis,
dan kemiringan distribusi. Penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif, yaitu nilai
terendah, maksimum, rata-rata, dan deviasi standar setiap variabel untuk mengkarakterisasi
data.
Tabel 1. Statistik Deskriptif

Variabel N Minimum Maximum Mean
Pengaruh Servicescape 150 1 5 4,31
Customer Experience 150 1 5 4,35
Kepuasan Nasabah 150 1 5 4,36
Trust Level 150 1 5 4,29
Valid N 150

Sumber: Hasil olahan Data SmartPLS,2025

Menurut hasil analisis statistik deskriptif yang disebutkan di atas, distribusi data
dicirikan sebagai berikut: Data servicescape menunjukkan nilai minimum 1, nilai maksimum
5, dan nilai rata-rata 4,31, yang sesuai dengan 0,862 atau 86,2% dari nilai maksimum. Variabel
Customer Experiences menunjukkan nilai minimum 1, maksimum 5, dan rata-rata 4,35, yang
sesuai dengan 0,87 atau 87%. Variabel Kepuasan Pelanggan Data menunjukkan nilai
minimum 1, nilai maksimum 5, dan nilai rata-rata 4,36, yang sesuai dengan 0,872 atau 87,2%.
Variabel Trust Level Data menunjukkan nilai minimum 1, nilai maksimum 5, dan nilai rata-
rata 4,29, yang sesuai dengan 0,858 atau 85,8%.
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Gambar 1. Hasil Loading Factor

Berdasarkan hasil loading factor di atas, semua angka berada di atas 0,5. Hal ini
menunjukkan bahwa semua indikator valid. Disimpulkan bahwa semua indikator variabel
penelitian ini valid. Selanjutnya, uji reliabilitas dilakukan untuk menentukan konsistensi
responden penelitian..

Uji Validasi dan Reliabilitas
Pengolahan data penelitian dimulai dengan evaluasi validitas dan reliabilitas data. Uji
validitas menilai sejauh mana instrumen penelitian, seperti pernyataan dan pertanyaan dalam
kuesioner, secara akurat merepresentasikan variabel yang diteliti. Uji reliabilitas menilai
kesesuaian jawaban responden dan keseriusan mereka dalam mengisi kuesioner penelitian.
Uji reliabilitas menilai tingkat ketidakbiasaan (bebas kesalahan) suatu pengukuran,
sehingga memastikan pengukuran yang konsisten di berbagai item dalam indikatornya, lintas
waktu dan di antara populasi yang berbeda. Penilaian ini dapat dilakukan dalam PLS melalui
metodologi berikut:
e Cronbach's Alpha: menilai ambang batas minimum reliabilitas suatu variabel, yang dianggap
dapat diterima jika nilainya melebihi 0,6.
o Composite Reliability menilai reliabilitas sejati suatu variabel, yang dianggap memuaskan
jika nilainya melebihi 0,7.
e Average Variance Extracted (AVE) dianggap dapat diterima jika nilainya melebihi 0,5.

Tabel 2. Validasi dan Reabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Rho A Realibilitas Komposit AVE

PS 0.767 0.781 0.851 0.950
CE 0.789 0.794 0.856 0.544
KN 0.836 0.844 0.877 0.507
TL 0.780 0.874 0.851 0.535
TL*PS 1.000 1.000 1.000 1.000
TL*CE 1.000 1.000 1.000 1.000

Keterangan : Servicescape, Customer Experience, Kepuasan Nasabah dan Trust Level

Berdasarkan hasil yang disebutkan di atas, uji validitas menghasilkan keluaran yang
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memuaskan, dengan akar kuadrat AVE di atas nilai AVE 0,5. Oleh karena itu, ukuran yang
digunakan harus valid dan menunjukkan validitas konvergen yang memadai. Lebih lanjut, uji
validitas menunjukkan reliabilitas komposit dan skor rho-A di atas 0,7, yang menunjukkan
bahwa hasil reliabilitas memenuhi standar yang ditetapkan. Dengan skor Cronbach's alpha
sebesar 0,7667, peringkat reliabilitas komposit sebesar 0,851, dan nilai Average Variance
Extracted (AVE) sebesar 0,590, variabel Servicescape dianggap dapat diterima dan tepercaya.
Lebih lanjut, variabel Pengalaman Pelanggan memiliki Cronbach's Alpha sebesar 0,789,
Reliabilitas Komposit sebesar 0,794, dan Average Variance Extracted sebesar 0,544, yang
menunjukkan bahwa ukuran ini menghasilkan temuan yang memuaskan dalam penelitian ini
bersama dengan variabel Kepuasan Pelanggan. Cronbach's Alpha adalah 0,836, Composite
Reliability adalah 0,877, dan Average Variance Extracted (AVE) adalah 0,507, yang
menunjukkan bahwa variabel ini dianggap dapat diterima untuk investigasi ini. Selain itu, Trust
Level menunjukkan Cronbach's Alpha sebesar 0,780, Composite Reliability sebesar 0,851, dan
Average Variance Extracted (AVE) sebesar 0,535, yang menunjukkan nilai positif dan dapat
diterima, sehingga menegaskan penerimaan variabel ini. Selain itu, variabel moderasi untuk
Servicescape dan Customer Experience memiliki nilai yang identik untuk Cronbach's Alpha,
Composite Reliability, dan Average Variance Extracted (AVE), semuanya sebesar 1,000, yang
menunjukkan kekokohan hubungan antara variabel-variabel tersebut. Metode ini
menggunakan tiga kriteria untuk mengevaluasi model struktural atau inner model, yang
menunjukkan hubungan atau kekuatan variabel yang diestimasikan. Ketiga kriteria tersebut
adalah R-kuadrat dan Koefisien Jalur yang Diestimasikan.

Indeks R-kuadrat mengukur tingkat pengaruh suatu variabel endogen terhadap variabel
lain yang diukur dengan alat tertentu. Nilai R-kuadrat untuk variabel Kepuasan Pelanggan
adalah 0,802, sebagaimana terlihat pada data yang disajikan di atas. Hasil ini, berdasarkan
penyajian data sebelumnya, menunjukkan bahwa sebagian besar kepuasan pelanggan (80,2%)
dikaitkan dengan pengaruh servicescape, pengalaman pelanggan, dan tingkat kepercayaan.
Nilai R-kuadrat yang telah disesuaikan melebihi 67%, mencapai 0,795 (79,5%). Hasil ini
menandakan tingkat kepuasan konsumen yang substansial. Analisis F-kuadrat menunjukkan
hubungan antar variabel yang dicirikan oleh ukuran efek. Nilai F-kuadrat 0,02 (kecil), 0,15
(sedang), dan 0,35 (besar) digunakan untuk menilai besarnya efek. Nilai di bawah 0,02 dapat
diabaikan atau diabaikan. Berdasarkan tabel nilai F-Square di atas, variabel pengalaman
pelanggan dengan nilai 0,231 berada pada rentang 0,15 sampai dengan 0,35 dan tergolong
variabel yang mempunyai ukuran efek besar, karena telah melebihi kriteria 0,35.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Selama fase pengujian hipotesis penelitian, sebagaimana ditunjukkan pada tabel
terlampir, data yang diolah dapat mendukung hipotesis terkait variabel ini. Pengujian hipotesis
dalam penelitian ini dilakukan dengan menganalisis T-Statistik >1,96 dan Nilai-P <0,05.
Gambar dan tabel berikut menyajikan hasil penelitian yang dianalisis dengan PLS untuk
membedakan data yang signifikan dan tidak signifikan.

Tabel 3. Hasil Penelitian
Hypothesis Nilai Sampel Standard T P Decision
Koefisien Mean Deviation Statistic Value
Pengaruh Servicescape -> 0.319 0.304 0.073 4.386 0.000 Diterima
Kepuasan Nasabah

Customer Experience -> 0.450 0.435 0.084 5.238 0.000 Diterima
Kepuasan Nasabah

Trust Level -> Kepuasan 0.221 0.226 0.081 2.731 0.007 Diterima
Nasabah
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Moderasi Trust Level 0.223 0.200 0.090 2.465 0.014 Diterima
Servicescape -> Kepuasan

Nasabah

Moderasi Trust Level -0.201 -0.202 0.076 2.630 0.009 Diterima
Customer Experience ->

Kepuasan Nasabah

Sumber :Hasil Olahan Data SmartPLS,2025

Hipotesis Pertama Pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan Nasabah

Uji hipotesis awal menunjukkan bahwa nilai P sebesar 0,000 lebih kecil dari ambang
batas signifikansi 0,05, dengan nilai T-Statistik sebesar 4,386 yang melebihi 1,96. Nilai sampel
awal positif sebesar 0,319, menunjukkan bahwa servicescape berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah pengguna Bank Negara Indonesia, sehingga meningkatkan minat nasabah
untuk menggunakan layanan Bank Negara Indonesia. Suasana layanan memiliki nilai yang
signifikan dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Servicescape berperan penting dalam
memfasilitasi kenyamanan bersama. Hal ini diperkuat oleh jurnal-jurnal sebelumnya
(Tumbelaka & Loindong, 2014), (Lestari & Siregar, 2025).

Hipotesis Kedua Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Nasabah

Uji hipotesis kedua menunjukkan nilai P sebesar 0,000, yang lebih kecil dari tingkat
signifikansi 0,05, disertai dengan T-Statistik sebesar 5,328, yang melebihi 1,96, dan nilai
sampel asli positif sebesar 0,450. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman nasabah secara
signifikan memengaruhi kepuasan nasabah di Bank Negara Indonesia, yang menunjukkan
bahwa hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan nasabah sebagai pendekatan strategis. Hal
ini menunjukkan korelasi yang substansial antara pengalaman nasabah dan kepuasan nasabah.
Korelasi yang kuat antara pengalaman nasabah dan tingkat kepuasan nasabah juga ditunjukkan.
Studi sebelumnya menunjukkan bahwa pengalaman nasabah berkorelasi dengan kepuasan
nasabah, sehingga menghasilkan nilai yang substansial untuk kedua variabel tersebut (Riza et
al., 2019), (Afdal, 2025).

Hipotesis Ketiga Pengaruh Trust Level Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji hipotesis ketiga menunjukkan nilai P kurang dari 0,007, yang berada di bawah
ambang batas signifikansi 0,05, disertai dengan T-Statistik sebesar 2,731, melebihi 1,96, dan
nilai sampel positif sebesar 0,221. Hipotesis ketiga menunjukkan adanya korelasi yang
signifikan antara tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah. Peningkatan kepercayaan
nasabah dalam memanfaatkan produk dan layanan perbankan di setiap cabang dapat dicapai
dengan memberikan panduan yang jelas dan menginformasikan kepada setiap nasabah. Bank
harus memprioritaskan kerahasiaan nasabah selama konsultasi untuk meningkatkan nilai Bank
BNI sebagai lembaga yang bereputasi baik dengan strategi yang jelas, sehingga dapat menarik
banyak nasabah melalui pengalaman dan kepercayaan mereka setelah kunjungan. Temuan ini
menunjukkan hal ini (Syarifuddin, 2021), (Nurmalia Revani et al., 2025).

Hipotesis Keempat Trust Level Memperkuat Hubungan Antara Svicescape terhadap
Kepuasan Nasabah

Hasil uji hipotesis keempat menunjukkan jika dilihat dari nilai P sebesar 0,014 lebih
kecil dari signifikan (0,05) dengan nilai T statistik sebesar 2,468 > 1,96 dan nilai sampel positif
sebesar 0,223. Dengan ini maka hipotesis keempat diterima atau signifikan, artinya pada
variabel ini tingkat kepercayaan berpengaruh positif karena dapat memoderasi servicescape
dalam berinteraksi dengan suatu tempat seperti Bank Negara Indonesia yang merupakan bagian
dari lingkungan yang perlu dijadikan objek dan penilaian sehingga penelitian ini juga
memperkuat hubungan antara servicescape dengan kepuasan nasabah karena dampak
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kemajuan globalisasi dapat mempengaruhi gaya hidup dan perilaku masyarakat dari berbagai
kalangan. Hal ini mendukung jurnal penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Sari & Triyanto,
2024), (Syahputra et al., 2025).

Hipotesis Kelima Trust Level Memperluat Hubungan Antara Customer Experience
Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji hipotesis kelima menunjukkan jika dilihat dari nilai P sebesar 0,009
menunjukkan lebih kecil dari signifikan (0,05) dengan nilai T Statistik sebesar 2,630>1,96 dan
nilai positif sebesar -0,201. Hal ini menyatakan bahwa hipotesis kelima dinyatakan diterima
atau signifikan, dimana tingkat kepercayaan memiliki nilai positif yang mempengaruhi
pengalaman nasabah. Menurut penelitian ini, tingkat kepercayaan sangat berhubungan baik
dengan pengalaman nasabah karena masyarakat memiliki keraguan dan ketakutan ketika
berkunjung ke tempat tertentu. Oleh karena itu, masyarakat dapat berbagi informasi mengenai
keunggulan masing-masing cabang bank yang beroperasi berdasarkan pengalaman. Bank
Negara Indonesia di DKI Jakarta dapat meningkatkan kepuasan nasabah dengan perilaku
berbagi informasi yang inovatif. Hal ini didukung oleh penelitian terdahulu pada jurnal (Meina
Audia Shifa et al., 2024), (Ayesha & Muchtar, 2025).

KESIMPULAN
Kesimpulan dari studi ini menjawab rumusan masalah yang telah ditetapkan
sebelumnya. Penelitian ini, yang diselaraskan dengan analisis statistik, didasarkan pada hal-hal
berikut: Studi ini menjelaskan bahwa servicescape berdampak signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini kemudian divalidasi berdasarkan premis bahwa karakteristik ini relevan dan
diakui. Kedua, pengalaman klien berkorelasi secara mendalam dengan kepuasan nasabah,
sebagaimana ditunjukkan dalam studi jurnal ini; variabel tersebut ditegaskan. Ketiga,
ditegaskan bahwa tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah keduanya signifikan dan saling
terkait. Tingkat kepercayaan meningkatkan hubungan antara servicescape dan kebahagiaan
nasabah di Bank Negara Indonesia di DKI Jakarta, menunjukkan korelasi yang substansial;
oleh karena itu, hipotesis divalidasi. Tingkat kepercayaan meningkatkan hubungan antara
pengalaman nasabah dan kebahagiaan nasabah, memberikan pengaruh yang cukup besar,
sehingga menunjukkan bahwa hipotesis studi ini divalidasi. Akibatnya, interaksi antara
servicescape, pengalaman nasabah, dan kepercayaan merupakan penentu penting tingkat
kepuasan nasabah. Setelah menganalisis penelitian yang telah dilakukan, beberapa
rekomendasi dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Bagi Akademisi/Mahasiswa
Penelitian ini dapat menjadi sumber daya bagi mahasiswa yang berspesialisasi dalam
ekonomi bisnis atau perbankan untuk meningkatkan taktik pemasaran mereka dan
meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kepercayaan.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
a. Memperluas Variabel dan Sampel: Penelitian selanjutnya dianjurkan untuk memasukkan
lebih banyak variabel yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk kinerja
staf, reputasi perusahaan, dan aspek-aspek terkait digital seperti pengalaman pelanggan
digital atau lanskap layanan digital.
b. Melakukan penelitian berkelanjutan untuk memantau variasi hasil responden dari waktu
ke waktu.
c. Memperoleh ukuran sampel yang lebih besar untuk mencapai hasil yang lebih presisi dan
unggul.
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3. Bagi Korporasi
Penelitian ini dapat menjadi sumber daya bagi perusahaan yang ingin meningkatkan
pengalaman pelanggan melalui inovasi berkelanjutan untuk mencapai keunggulan
kompetitif. Misalnya:
a. Meningkatkan desain lingkungan dengan mengembangkan gaya kontemporer dan
canggih yang memikat klien di seluruh lingkungan layanan.
b. Meningkatkan fasilitas yang ada agar lebih canggih dan berpusat pada pengguna.
Merumuskan pendekatan komprehensif untuk memperbaiki kekurangan saat ini.
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