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ABSTRAK 

Putri Hardiyanti (64200200), Pengaruh Grooming dan Knowledge terhadap 

kepercayaan nasabah bank BCA KCP mall Kelapa Gading 3 

Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan perkembangan industri 

perbankannya. Bank Central Asia (BCA) adalah salah satu bank terbesar di 

Indonesia yang fokus pada kepuasan nasabah. Hubungan antara pihak bank dengan 

nasabah menyangkut kepercayaan para nasabah terhadap jasa-jasa bank dan 

kesanggupan serta ketersediaan bank untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh grooming dan knowledge 

terhadap kepercayaan nasabah Bank BCA di KCP Mall Kelapa Gading 3. Metode 

penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan 

data melalui kuesioner berbasis skala Likert, yang disebarkan kepada 97 nasabah 

bank. Data dianalisis menggunakan perangkat lunak SPSS versi 25, dengan uji 

validitas, reliabilitas, asumsi klasik, dan analisis regresi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa baik grooming maupun knowledge memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Nilai thitung untuk grooming adalah 

6.096 dan untuk knowledge adalah 7.277, keduanya lebih besar dari nilai ttabel 

1.663, dengan signifikansi 0.000 < 0.05. Uji F juga menunjukkan bahwa variabel 

grooming dan knowledge secara simultan mempengaruhi kepercayaan nasabah 

dengan Fhitung sebesar 219.832, lebih besar dari Ftabel 3.100, dan signifikansi 0.000 

< 0.05. Berdasarkan temuan ini, dapat disimpulkan bahwa peningkatan dalam aspek 

grooming dan knowledge dapat meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap Bank 

BCA KCP Mall Kelapa Gading 3. 

Kata Kunci : Grooming, Knowledge, kepercayaan nasabah 
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ABSTRACT 

Putri Hardiyanti (64200200), The Influence of Grooming and Knowledge on 

Customer Trust at BCA KCP Bank Kelapa Gading Mall 3 

The economic growth of a country can be marked by the development of its banking 

industry. Bank Central Asia (BCA) is one of the largest banks in Indonesia that 

focuses on customer satisfaction. The relationship between the bank and the 

customer concerns the customer's trust in the bank's services and the bank's ability 

and availability to meet the customer's needs. This research aims to analyze the 

influence of grooming and knowledge on the trust of BCA Bank customers at KCP 

Mall Kelapa Gading 3. The research method used is a quantitative approach with 

data collection techniques using Likert scale-based questionnaires, which were 

distributed to 97 bank customers. Data were analyzed using SPSS version 25 

software, with validity, reliability, classical assumptions and regression analysis 

tests. The research results show that both grooming and knowledge have a positive 

and significant influence on customer trust. The tcount value for grooming is 6.096 

and for knowledge is 7.277, both of which are greater than the ttable value of 1.663, 

with a significance of 0.000 < 0.05. The F test also shows that the grooming and 

knowledge variables simultaneously influence customer trust with an Fcount of 

219,832, greater than the Ftable of 3,100, and a significance of 0.000 < 0.05. Based 

on these findings, it can be concluded that improvements in the grooming and 

knowledge aspects can increase customer trust in Bank BCA KCP Mall Kelapa 

Gading 3. 

Keywords: Grooming, Knowledge, customer trust 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan pertumbuhan industri 

perbankan yang ada dalam negara tersebut. Semakin berkembang industri perbankan maka 

semakin baik pula pertumbuhan ekonomi negara itu sendiri. Karena kegiatan 

perekonomian berhubungan erat dengan perbankan. Bank merupakan lembaga keuangan 

yang menjadi tempat bagi perusahaan, badan-badan pemerintahan dan swasta, maupun 

perorangan untuk menyimpan dananya. Melalui berbagai kegiatan perbankan dan berbagai 

jasa yang diberikan, bank melayani kebutuhan pembiayaan serta melancarkan mekanisme 

sistem pembayaran bagi semua sektor perekonomian. Hubungan antara pihak bank dengan 

nasabah menyangkut kepercayaan para nasabah terhadap jasa-jasa bank dan kesanggupan 

serta ketersediaan bank untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah. 

Saat ini dunia perbankan memiliki pertumbuhan yang sangat cepat, dengan 

perkembangan perbankan yang pesat, kemudian diiringi perkembangan tekonologi 

menyebabkan persaingan antar bank semakin kuat. Sebagai lembaga keuangan bank harus 

menjaga kepercayaan dari nasabahnya. Kepercayaan dari nasabah dapat diperoleh bank 

dengan membuat nasabah puas akan Bank tersebut. Dunia perbankan mengalami 

perkembangan yang sangat signifikan dan memiliki prospek yang cukup bagus, sehingga 

kondisi seperti ini membuat persaingan menjadi semakin kompetitif. 

Bank Central Asia (BCA) adalah salah satu bank terbesar di Indonesia yang 

terkenal dengan pelayanan perbankan yang komprehensif dan berfokus pada kepuasan 

nasabah. Dalam layanan perbankan konvensional, BCA menawarkan berbagai produk 
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tabungan, giro, dan deposito berjangka. Produk-produk ini dirancang untuk memberikan 

kemudahan dan keuntungan bagi nasabah, termasuk suku bunga yang kompetitif dan akses 

mudah melalui berbagai saluran perbankan seperti ATM dan kantor cabang.  

Se rmura bank terrmasurk bank BCA me rmpe rrhatikan standar grooming (Pernampilan 

diri) yang akan diberrikan terrhadap nasabah. Kare rna nasabah adalah konsurme rn yang 

me rnginginkan pe rlayanan te rrbaik urnturk ke rburturhan yang dinginkannya, se rhingga nasabah 

me rrasa nyaman dan se rnang ke rtika be rrada di bank terrserburt. Ole rh kare rna itur se rtiap bank 

harurs mampur me rnggurnakan berrbagai cara agar dapat ke rpe rrcayaan nasabah me rlaluri 

grooming (Pe rnampilan diri). Derngan adanya grooming (Pe rnampilan diri) maka se rgala 

ke rpe rrluran nasabah akan murdah dipe rrolerh dan nyaman.  

Fe rnome rna yang terrjadi di mana grooming (Pe rnampilan diri), se rperrti serragam yang 

tidak rapih, badan tidak wangi, ramburt tidak te rrtata rapih, kurrangnya se rnyurm, dan 

kurrangnya ke rramahan dalam pe rlayanan, dapat be rrperngarurh te rrhadap kerpe rrcayaan nasabah 

adalah serbagai berrikurt: Ke rtika nasabah berrinterraksi derngan karyawan yang tidak me rnjaga 

pe rnampilan de rngan baik, hal itur dapat me rnimburlkan ke rraguran ataur ke rtidakperrcayaan 

terrhadap profe rsionalitas dan kerse rriursan perrursahaan dalam me rmbe rrikan layanan. 

Pe rnampilan yang kurrang rapih dan tidak berrsih bisa me rmbe rrikan kersan bahwa pe rrursahaan 

tidak me rngurtamakan kuralitas ataur tidak me rmiliki standar yang ke rtat dalam me rnjaga citra 

dan rerpurtasi. Serlain itur, kurrangnya sernyurm dan kerramahan dalam pe rlayanan dapat 

me rnurnjurkkan ke rtidakperdurlian terrhadap kerburturhan dan kerpurasan nasabah, yang dapat 

me rragurkan intergritas dan komitme rn pe rrursahaan te rrhadap perlayanan yang be rrkuralitas. 

Namurn, de rngan me rningkatkan ke rsadaran dan perrhatian terrhadap grooming 

karyawan, pe rrursahaan dapat me rmpe rrbaiki citra dan me rmbangurn kerpe rrcayaan nasabah. 

De rngan me rnjaga pernampilan yang be rrsih, rapi, dan ramah, pe rrursahaan dapat 
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me rningkatkan ke rsan profe rsionalitas dan komitme rn te rrhadap ke rpurasan nasabah. Ini akan 

me rmbantur me rmbangurn hurburngan yang lerbih kurat derngan nasabah, me rningkatkan tingkat 

ke rpe rrcayaan me rre rka terrhadap perru rsahaan, dan pada akhirnya, me rmpe rrkurat loyalitas 

nasabah serrta rerpurtasi perrursahaan. 

Se rlain grooming (Pe rnampilan diri), knowlerdge r (Pe rngertahuran) me rnjadi faktor yang 

me rmpe rngarurhi kerpe rrcayaan nasabah. Pe rngertahuran yang dimiliki serorang pergawai purn 

harurs se rsurai de rngan bidang yang dite rkurni. De rngan se rndirinya,  pada  waktur  pe rngindraan  

sampai  me rnghasilkan  pe rnge rtahuran  te rrserburt  sanga dipe rngarurhi   olerh   inte rnsitas   

pe rrhatian   dan   pe rrse rpsi   terrhadap objerk. Se rbagian be rsar pernge rtahuran serse rorang 

diperrolerh me rlaluri indra pe rnde rngaran yaitur terlinga dan indra pe rnglihatan yaitur mata. 

Pada saat dilakurkan obse rrvasi ditermurkan nasabah berrinterraksi derngan karyawan 

yang kurrang me rmahami de rtail produrk yang dijural dan me rmbe rrikan jawaban yang kurrang 

me ryakinkan ataur be rrsifat asal-asalan saat ditanya, hal itur dapat me rnimbu rlkan ke rraguran dan 

ke rtidakperrcayaan pada ke rmampuran pe rrursahaan urnturk me rmbe rrikan layanan yang 

kompe rte rn. Kurrangnya pe rmahaman yang me rndalam te rntang produrk dapat me rngurrangi 

ke rpe rrcayaan nasabah terrhadap saran ataur rerkome rndasi yang diberrikan olerh karyawan. 

Nasabah murngkin me rrasa tidak yakin de rngan ke randalan produrk ataur layanan yang 

ditawarkan jika karyawan tidak mampur me rnje rlaskan de rngan baik ataur me ryakinkan.. 

Ke rpe rrcayaan nasabah terrhadap bank me rrurpakan faktor pe rnting yang me rmpe rngarurhi 

loyalitas nasabah karerna pada durnia perrbankan kerpe rrcayaan adalah faktor yang sangat 

pe rnting. Me rlaluri kerpe rrcayaan nasabah yang tinggi terrhadap bank maka bank dapat 

me rnghimpurn dana serbanyak murngkin dari nasabah dan nasabah akan se rlalur me rliliki sifat 

yang loyal te rrhadap bank terrse rburt. Asas ke rperrcayaan yang dianurt olerh Urndang-Urndang 
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Pe rrbankan, yaitur hurburngan antara bank dan nasabah pernyimpan dana adalah suratur 

hurburngan ke rpe rrcayaan. 

Fe rnome rna yang terrjadi di bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3 Ke rtika se rorang 

nasabah me rrasa bahwa bank tidak me rnjaga kerrahasiaan informasi pribadi me rre rka de rngan 

baik ataur te rrlibat dalam praktik-praktik yang tidak e rtis, serpe rrti pernipuran ataur manipurlasi, 

hal ini dapat me rrursak ke rpe rrcayaan nasabah terrhadap bank. Ke rpe rrcayaan nasabah sangat 

diperngarurhi olerh inte rgritas dan transparansi bank dalam me rlakurkan transaksi kerurangan dan 

me rnjaga ke ramanan informasi pribadi nasabah. Jika terrjadi perlanggaran terrhadap 

ke rpe rrcayaan ini, misalnya de rngan adanya insidern ke rbocoran data ataur praktik-praktik yang 

me rrurgikan nasabah, hal terrserburt dapat me rngakibatkan nasabah kerhilangan kerpe rrcayaan 

terrhadap bank dan me rncari layanan pe rrbankan yang lerbih dapat diandalkan. 

Be rrdasarkan urraian diatas maka pe rnurlis terrtarik urnturk me rlakurkan pe rne rlitian ini 

de rngan jurdurl yang diambil yaitur “Pengaruh Grooming dan Knowledge terhadap 

kepercayaan nasabah bank BCA KCP mall Kelapa Gading 3”. 

1.2. Rumusan Masalah  

Be rrdasarkan latar berlakang diatas, maka pe rrmasalahan dalam pe rne rlitian ini dapat 

dirurmu rskan se rbagai berrikurt : 

1. Apakah Grooming be rrpe rngarurh terrhadap kerpe rrcayaan nasabah bank BCA KCP mall 

Ke rlapa Gading 3? 

2. Apakah Knowle rdger be rrpe rngarurh terrhadap kerpe rrcayaan nasabah bank BCA KCP mall 

Ke rlapa Gading 3? 

3. Apakah Grooming dan Knowle rdger berrpe rngarurh terrhadap ke rpe rrcayaan nasabah bank 

BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3? 
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1.3. Tujuan Penelitian  

Me rlihat rurmu rsan masalah diatas, maka pe rrmasalahan dalam pe rnerlitian ini dapat 

dirurmu rskan se rbagai berrikurt : 

1. Urnturk me rnge rtahuri apakah Grooming be rrperngarurh terrhadap ke rpe rrcayaan nasabah bank 

BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

2. Urnturk me rnge rtahuri apakah Knowle rdge r be rrperngarurh te rrhadap ke rpe rrcayaan nasabah bank 

BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

3. Urnturk me rnge rtahuri apakah Grooming dan Knowle rdge r be rrperngarurh terrhadap 

ke rpe rrcayaan nasabah bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Pe rnurlisan Skripsi ini diharapkan me rmpurnyai manfaat bagi ; 

1. Pe rne rliti 

Se rbagai sturdi perrbandingan antara perngertahuran teroritis yang di perrolerh 

diperrkuraliahan derngan prakterknya di durnia ursaha, khursursnya terntang perne rlitian ini dapat 

me rnambah ilmur pe rnge rtahuran dan wawasan. 

2. Akade rmisi 

Se rbagai bahan motivasi urnturk me rnge rmbangkan pe rne rlitian serlanjurtnya serrta serbagai 

bahan masurkan, pe rrtimbangan dan su rmbangan pe rmikiran bagi perne rlitian se rlanjurtnya. 

3. Pe rrursahaan 

Pe rne rlitian ini berrmanfaat serbagai bahan masurkan olerh instansi yang murngkin berrgurna 

u rnturk perme rcahan masalah yang dihadapi. 
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1.5. Ruang Lingkup Penelitian 

Pe rnurlis berrfokurs pada Pe rngarurh Grooming dan Knowle rdge r te rrhadap ke rpe rrcayaan 

nasabah bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3, pe rngurmpurlan data de rngan me rnye rbarkan 

kure rsionerr dalam be rnturk kertas fisik dan pengisian langsung oleh nasabah dengan te rknik 

me rnggurnakan skala like rrt. Ada be rbe rrapa urji yang dilakurkan yaitur urji validasi, urji 

rerliabilitas, urji asurmsi klasik, urji hipotersis dan urji koerfisiern de rterrminan. Alat yang 

digurnakan urnturk me rngolah data dalam pe rne rlitian ini adalah software r SPSS ve rrsi 25. 

Penelitian ini dilakukan pada periode April - Juni 2024 pada  bank BCA KCP mall Kelapa 

Gading 3 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistermatika pe rnurlisan Skripsi disursurn se rbagai berrikurt : 

BAB I   PENDAHULUAN 

Te rrdapat latar berlakang se rcara urmu rm te rrhadap pe rnyursurnan Skripsi, urnturk 

me rne rnturkan pe rrurmu rsan masalah, turjuran dan manfaat pe rnurlisan, rurang 

lingkurp, se rrta sistermatika pe rnurlisan se rcara kerse rlurrurhan. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Didalam bab kerdura terrdapat derskripsi konserptural, pernerlitian yang rerle rvan, 

ke rrangka berrpikir dan hipotersis.  

BAB III  METODE PENELITIAN 

Pada bab ini me rmbahas de rsain perne rlitian, popurlasi dan sampe rl pe rne rlitian, 

de rfinisi operrasional variaberl, terknik perngurmpu rlan data dan terknis analisis 

data 
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BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab pe rmbahasan pernurlis me rmbahas me rnge rnai de rskripsi data, 

pe rmbahasan hasil perne rlitian, implikasi pe rne rlitian dan kerte rrbatasan 

pe rne rlitian serrta pernurlis me rmbahas me rnge rnai Grooming dan Knowle rdge r. 

BAB V  PENUTUP 

Pada bab ini pe rnurlis me rnjerlaskan, me rmbe rrikan ke rsimpu rlan pe rmbahasan dan 

me rmbe rrikan saran urnturk di bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Deskripsi Konsepsual 

2.1.1. Grooming  

a.  Pengertian Grooming  

Kata groom me rnurrurt Kamurs Bahasa Inggris Indone rsia, artinya me rngurrurs, me rrawat, 

rapi ataur pe rlihara. Sercara harfiah, grooming artinya pernampilan diri. Grooming dalam 

pe rnampilan prima adalah, pernampilan diri ternaga perlayanan pada waktur be rke rrja, 

me rmbe rrikan pe rlayanan ke rpada kolerga dan pe rlanggan. Jadi pe rnge rrtian grooming, se rcara 

singkat adalah, pernampilan serserorang, dimurlai dari cara berrpakaian sampai derngan turturr 

kata dan sopan santurn. 

Grooming adalah serde rrert ritural perrawatan turburh ataur prosers berr-make r urp. Namurn, 

grooming yang dimaksurd di sini adalah me rrawat diri, murlai dari urjurng kaki hingga urjurng 

ramburt, plurs me rmahami nilai-nilai ertika. Grooming adalah me rningkatkan kuralitas diri ker 

titik standar, karerna me rmang dalam hidurp ada cara yang be rnar dalam me rlakurkan se rgala 

se rsuratur (Tasya, 2024). Grooming sangat pernting karerna dapat me rningkatkan kuralitas diri 

murlai dari pribadi yang be rrpernampilan me rnarik, be rrertika baik dan pe rnurh rasa perrcaya diri. 

Dalam ke rhidurpan se rhari-hari, kergiatan apapurn se rlalur dihadapkan pada tata aturran 

dalam me rlakurkan sersuratur yang diurraikan dalam tahap-tahap ke rgiatan atau r langkah-langkah 

pe rlaksanaan suratur ke rgiatan. Sertiap kantor me rmiliki tata aturran pe rlaksanaan kergiatan yang 

be rrberda-berda sersurai derngan jernis aktivitasnya, tertapi sercara urmurm se rring purla dijurmpai 
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ke rsamaan dalam langkah-langkah me rnge rnai sersuratur ke rgiatan, yang diserburt derngan Standar 

Ope rrasional Proserdurr (SOP). 

Tata aturran yang dimaksurd, diantaranya terrmasurk pe rntingnya grooming bagi 

pe rrursahaan, terrburkti grooming dapat me rmpe rngarurhi para pe rlanggan ataur pe rngurnjurng, 

karerna grooming be rrturjuran antara lain (Mandalia, 2024): 

1. Pe rnampilan pe rgawai me rngatas-namakan suratur lermbaga ataur pe rrursahaan, serhingga 

pe rnampilan pe rgawai harurs disurkai ole rh orang lain ataur pe rlanggan.  

2. Pe rnampilan pe rgawai me rnce rrminkan ke rpribadian yang baik dan me rmbe rrikan ke rsan 

positif dari pe rlanggan perrursahaan.  

3. Pe rnampilan para pergawai, agar serlaras de rngan nilai-nilai kerindahan dan tata krama yang 

be rrlakur dalam ke rhidurpan se rlurrurh lapisan masyarakat.  

4. Me rnyadari bahwa ke rcantikan burkan se rmata-mata dari bernturk wajah saja, te rtapi dari hati 

nurrani yang turlurs dan ikhlas, serhingga ke rlurar pancaran kercantikan dari dalam (inne rr-

be raurty) 

b.  Penampilan dalam Perbankan  

Dalam me rlayani nasabah pergawai bank diturnturt urnturk berrpernampilan serme rnarik 

murngkin. Hal ini dise rbabkan pernampilan me rrurpakan hal yang perrtama dilihat olerh 

nasabah, serhingga timburl rasa kagurm, simpatik, dan hormat ke rpada nasabah. 

Ole rh karerna itur, pe rnampilan serserorang tidak dapat dibohongi. Pe rnampilan serlalur 

tampak urtama yang dilihat olerh nasabah. Olerh karerna itur se rtiap pergawai bank diturnturt 

me rmiliki pe rnampilan yang prima se rpanjang hari. Se rcara urmurm pe rnampilan yang prima 

yang ditampilakan olerh pe rgawai bank adalah serbagai berrikurt (Ayur, 2023):  

1. Wajar, maksurdnya sertiap pergawai bank harurs wajar dalam be rrsikap dan berrtindak 

dalam arti tidak diburat-burat.  
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2. Dalam hal be rrpakaian harurs se rlalur be rrpe rnampilan rapi, serrasi dan berrsih dan tidak 

me rnggurnakan asersoris dan make r u rp yang be rrlerbih.  

3. Se rlalur me rngurcapkan salam bila be rrtermur ataur be rrpisah de rngan nasabah ataur tamur, 

terrmasurk urcapan terrima kasih.  

4. Se rlalur be rrsikap optimis dan tidak pe rsimis se rrta tidak ragur-ragur dalam be rrtindak, 

se rhingga mampur me rmbe rrikan keryakinan ke rpada nasabah atas layanan yang diberrikan.  

5. Be rrpe rrilakur yang baik, lincah, gersit, murdah be rrgaurl, dan ce rpat tanggap namurn tidak 

ove rr acting diderpan nasabah ataur tamur, yang pada akhirnya dapat me rmburat jerngkerl.  

6. Le rmah le rmburt dan sopan santurn dalam me rlayani tamur ataur nasabah, me rmburat nasabah 

me rrasa dihargai olerh pe rgawai bank. 

7. Se rlalur me rmbe rrikan perrhatian, tidak cure rk dalam me rnghadapi tamur ataur nasabah, dalam 

hal ini nasabah me rrasa me rmpe rrole rh pe rrhatian serriurs.  

8. Se rlalur surka me rmbantur, se rhingga nasabah me rrasa ringan dalamme rnghadapi urrursan. 

Me rnurrurt (Yurliani, 2023) dalam me rlayani nasabah yang diurtamakan burkanlah 

pe rnampilan namurn yang pe rrlur diperrhatikan adalah kerpurasan nasabah terrhadap perlayanan 

yang diberrikan. Puras artinya nasabah akan me rrasa sermura ke ringinan dan kerburturhannya 

dapat dilakurkan sercara te rpat waktur. ciri-ciri perlayanan yang baik terrhadap nasabah adalah 

se rbagai berrikurt: 

1. Te rrserdia sarana dan prasarana yang baik. Nasabah ingin dilayani sercara prima, urnturk 

me rlayani nasabah salah satur hal yang paling pe rnting diperrhatikan adalah sarana dan 

prasarana yang dimiliki.  

2. Te rrserdia perrsonil yang baik. Ke rnyaman nasabah jurga sangat terrganturng dari karyawan 

yang me rlayaninya. Karyawan harurs ramah, sopan dan me rnarik. Disamping pe rturgas 

karyawanharurs cerpat dan tanggap, pandai bicara, me rnye rnangkan se rrta pintar. 
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karyawanjurga harurs mampur me rmikat dan me rngambil hati nasabah, serhingga nasabah 

makin te rrtarik.  

3. Be rrtanggurng jawab kerpada nasabah dari awal hingga se rlersai dalam me rnjalankan 

ke rgiatan pe rlayanan karyawanharurs mampur me rlayani nasabah dari awal sampai turntas 

ataur serle rsai. Nasabah akan me rrasa puras jika karyawan be rrtanggurng Jawab terrhadap 

pe rlayanan yang diberrikannya.  

4. Mampur me rlayani sercara cerpat dan terpat dalam me rlayani nasabah diharapkan Karyawan 

harurs me rlakurkannya se rsurai proserdurr. Layanan yang dibe rrikan sersurai jadwal urnturk 

me rlakurkan pe rke rrjaan terrterntur dan jangan me rmburat kersalahan dalam arti pe rlayanan yang 

diberrikan sersurai derngan ke ringinan nasabah.  

5. Mampur be rrkomurnikasi. Karyawan harurs mampur be rrbicara kerpada sertiap nasabah. 

Karyawan mampur de rngan cerpat me rmahami ke ringinan nasabah.  

6. Me rmbe rrikan jaminan kerrahasiaan sertiap transaksi. Karyawan harurs mampur me rnjaga 

rahasia bank terrhadap siapapurn. Rahasia bank me rrurpakan tarurhan kerpe rrcayaan nasabah 

ke rpada bank.  

7. Me rmiliki pernge rtahuran ke rmampuran yang baik. Karyawan se rlalur berrhurburngan langsurng 

de rngan masyarakat, maka karyawan dididik khursurs me rnge rnai kermampuran dan 

pe rnge rtahurannya urnturk me rnghadapi nasabah ataur ke rmampuran dalam be rke rrja.  

8. Be rrursaha me rmahami ke rburturhan nasabah. Karyawan harurs ce rpat dan tanggap 

me rmahami nasabah, karyawan yang lambat akan me rmburat nasabah me rrasa tidak puras 

de rngan perlayanannya serhingga nasabah me rninggalkan bank 

c.  Dimensi dan Indikator Grooming 

Variaberl grooming ataur pe rnampilan diri bisa me rmiliki be rbe rrapa dime rnsi dan 

indikator (Tasya, 2024), se rbagai berrikurt : 
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1. Ke rbe rrsihan : Me rnurnjurkkan se rberrapa be rrsih serse rorang dalam pe rnampilannya, serpe rrti 

ke rsergaran turburh, ke rbe rrsihan pakaian, dan ke rberrsihan ramburt. 

2. Tata Rias : Me rngacur pada cara se rserorang me rrias wajah dan me rnggurnakan produrk 

kosme rtik urnturk me rningkatkan pernampilan, te rrmasurk make rurp, perrawatan kurlit, dan 

pe rrawatan ramburt. 

3. Pakaian : Me rlipurti pe rmilihan pakaian yang se rsurai urnturk kerse rmpatan terrterntur, 

ke rcocokan, ke rsersuraian de rngan trern mode r, dan pe rrawatan pakaian. 

4. Posturr Turburh : Mermpe rrhatikan cara serse rorang berrdiri, durdurk, dan berrjalan yang 

me rnurnjurkkan ke rpe rrcayaan diri dan ke rsopanan. 

5. Akse rsori : Te rrmasurk pe rnggurnaan pe rrhiasan, jam tangan, tas, dan iterm aksersori lainnya 

yang dapat me rningkatkan pe rnampilan sercara kerse rlurrurhan. 

2.1.2. Knowledge 

a.  Pengertian Wawasan  

Se rcara Ertimologi kata wawasan berrasal dari kata wawas (bahasa jawa) yang be rrarti 

pandangan, tinjauran ataur pe rnglihatan indrawi, ditambahkan akhiran (an) be rrmakna cara 

pandang, cara tinjaur ataur cara me rlihat. Dari kata wawas murncurl kata mawas yang be rrarti 

me rmandang, me rninjaur ataur me rlihat. Wawasan artinya; pandangan, tinjauran, pe rnglihatan, 

tanggap indrawi, ataur cara pandang. Pe rnge rtahuran (knowle rdge r) adalah informasi yang 

dimiliki serse rorang urnturk bidang terrterntur (Diah, 2024). 

Pe rnjerlasan te rntang makna konse rp dan aplikasi profe rsionalisme r tidak te rrlerpas dari 

be rbe rrapa aspe rk pernting yang saling terrkait satur sama lain. Yakni me rnyangkurt masalah 

pe rnge rtahuran (knowlerdge r), asperk ke rterrampilan (skill) dan sikap me rntal (attiturde r). 

Pe rnge rtahuran diperrolerh dari prosers be rlajar di bangkur serkolah, dan lerwat berrbagai wahana 

ke rpe rndidikan yang lain. 
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Pe rnge rtahuran adalah ke ryakinan yang dise rrtai de rngan alasan yang terpat ataur 

jurstifikasi yang me rmadai  permahaman yang didasarkan pada perngalaman e rmpiris dan 

rerfle rksi. Pe rnge rtahuran adalah perrserpsi atas hurburngan antara ide r-ider dalam pikiran manursia 

dari interraksi antara perngalaman se rnsoris dan strurkturr bawaan akal manu rsia (Diah, 2024). 

b.  Wawasan dalam perbankan  

Ke rbanyakan orang tidak pe rrnah me rnyadari posisi dirinya, se rhingga ia (me rre rka) 

sama se rkali tidak me rmahami pe rran dirinya dalam interraksi sosial, baik di lingkurngan 

pe rke rrjaan maurpurn di lingkurngan ke rmasyarakatan. 

c.  Dimensi dan Indikator Knowledge 

Be rrikurt adalah be rbe rrapa dime rnsi dan indikator urmurm dari variaberl pe rnge rtahuran 

(Asturti, 2024), serbagai be rrikurt : 

1. Dime rnsi Kognitif 

a) Ke rpahaman : Tingkat permahaman serse rorang terrhadap konserp, te rori, ataur 

informasi. 

b) Pe rmrose rsan Informasi : Ke rmampuran se rse rorang dalam me rmprose rs dan 

me rnganalisis informasi se rcara kritis. 

c) Re rternsi : Ke rmampuran se rserorang urnturk me rnyimpan dan me rngingat informasi 

dalam jangka panjang. 

2. Dime rnsi Afe rktif 

a) Ke rpe rntingan : Tingkat minat dan motivasi serse rorang terrhadap topik ataur surbjerk 

terrterntur. 

b) Sikap : Ervalurasi positif ataur ne rgatif se rserorang terrhadap suratur konse rp ataur topik. 

c) Nilai : Perrse rpsi terntang pe rntingnya suratur pe rnge rtahuran dalam konterks terrterntur. 

3. Dime rnsi Psikomotor 
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a) Ke rte rrampilan : Ke rmampuran se rserorang urnturk me rne rrapkan pe rnge rtahuran se rcara 

praktis dalam siturasi nyata. 

b) Ke rtrampilan Be rrpikir Kritis : Ke rmampuran serse rorang urnturk me rnganalisis, 

me rnge rvalurasi, dan me rnyintersis informasi se rcara kritis. 

4. Dime rnsi Sosial : 

a) Kolaborasi : Ke rmampuran se rse rorang urnturk be rrbagi dan be rke rrja sama de rngan orang 

lain dalam me rmpe rrole rh, me rmbangurn, dan me rnge rmbangkan pe rnge rtahuran. 

b) Komurnikasi : Ke rmampuran se rserorang urnturk me rnyampaikan dan me rmbagikan 

pe rnge rtahuran de rngan orang lain derngan jerlas dan e rfe rktif. 

2.1.3. Kepercayaan 

a.  Pengertian Kepercayaan  

Me rnurrurt Kamurs Be rsar Bahasa Indone rsia, kerpe rrcayaan me rrurpakan harapan dan 

ke ryakinan se rserorang akan ke rjurjurran, ke rbaikan dan lain se rbagainya dari orang lain. 

Se rdangkan me rnurrurt He rnslin kerpe rrcayaan adalah harapan individur te rrhadap rerliabilitas 

orang lain. Pondasi dari kerpe rrcayaan ini me rlipurti sikap saling me rnghargai satur de rngan 

lainnya dan me rne rrima adanya perrbe rdaan.  

Ke rpe rrcayaan adalah wilayah psikologis yang me rrurpakan perrhatian urnturk me rne rrima 

apa adanya be rrdasarkan harapan terrhadap perrilakur yang baik terrhadap orang lain. Dan 

ke rpe rrcayaan dibangurn antara pihak-pihak yang be rlurm salin me rnge rnal baik dalam inte rraksi 

maurpurn prose rs transaksi (Hardiyansyah, 2020). 

Me rnurrurt (Surliyanto, 2019) me rnyatakan bahwa ke rperrcayaan me rrurpakan suratur 

pe rnge rtahuran yang di miliki konsurme rn dan sermura kersimpurlan yang di burat terntang objerk, 

atriburt, dan manfaatnya. (Haryono, 2018) jurga me rnyatakan bahwa ke rpe rrcayaan jurga 

me rrurpakan psychological ourtocomer dari serburah hurburngan. 
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Ke rpe rrcayaan konsurme rn adalah pe rnge rtahuran konsurme rn me rnge rnai suratur objerk, 

atriburtnya, dan manfaatnya. Be rrdasarkan konserp te rrserburt, maka pe rnge rtahuran konsurme rn 

sangat terrkait derngan pe rmbahasan sikap karerna pe rnge rtahuran konsurme rn adalah 

ke rpe rrcayaan konsurme rn. Ke rpe rrcayaan konsurme rn ataur pe rnge rtahuran konsurme rn me rrurpakan 

ke rpe rrcayaan bahwa suratur produrk me rmiliki be rrbagai atriburt, dan manfaat dari berrbagai 

atriburt terrse rburt (Hasurgian, 2022). 

Se rcara urmurm de rfinisi ke rpe rrcayaan be rrke rnaan de rngan adanya ke rpe rrcayaan olerh 

pihak perrtama (one r party) kerpada pihak kerdura (anotherr party) bahwa pihak ke rdura akan 

be rrperrilakur yang me rnye rbabkan me rndatangkan hasil yang positif kerpada pihak perrtama. 

Ole rh karerna itur, surbstansi derfinisi ke rpe rrcayaan dapat di berdakan ke rpada dura hal pokok, 

yaitur ke rperrcayaan. Kerpe rrcayaan adalah kerjurjurran partnerr (trurst is ther partnerr hone rstly) 

yang me rncakurp ke rperrcayaan pihak pe rrtama ke rpada partne rrnya yang pe rrcaya bahwa 

partnerr nya akan me rme rnurhi janji-janjinya yang di ikrarkannya, dan ke rpe rrcayaan adalah 

binoverlern dari partnerr (trurst is ther partnerr's bernove rlerncer), yang berrkernaan derngan se rjaurh 

mana pihak pe rrtama pe rrcaya bahwa pihak kerdura be rnar-bernar terrtarik kerpada kerse rjahte rraan 

(we rlfarer) ke rpada pihak pe rrtama. Se rbab itur, kerpe rrcayaan perlanggan terrhadap perrursahaan 

me rncakurp te rntang bagaimana pe rrursahaan terrse rburt berrperrilakur, serpe rrti kerjurjurran, intergritas, 

kapabilitas, konsisternsi, dan berrbagai perrforma lainnya yang me rurpakan faktor-faktor yang 

me rmbe rnturk ke rpe rrcayaan pe rlanggan (Wibowo, 2019). 

Trurst sercara urmurm dapat di arikan se rbagai ke rpe rrcayaan ke rpada pihak lain di 

karernakan pihak terrse rburt dapat di pe rrcaya. Serse rorang ataur pe rrursahaan dapat di perrcaya 

karerna me rmpurnyai inte rgritas yang tinggi yang di hurburngkan de rngan kuralitas se rperrti 

konsistern, be rrkompe rte rn, jurjurr, adil, be re rrtanggurng jawab, dan baik hati (Firmansyah, 2019). 
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Me rnurrurt (Surdarsono, 2020) bahwa ke rpe rrcayaan konsurme rn adalah "sermu ra 

pe rnge rtahuran yang di miliki olerh konsurme rn dan se rmura ke rsimpurlan yang di burat konsurme rn 

terntang objerk, atriburt dan manfaatnya. Obje rk dapat berrurpa produrct, orang, pe rrursahaan, dan 

se rgala sersuratur di mana se rserorang me rmiliki pe rrilakur dan sikap". Atriburt adalah karakte rritis 

ataur fiturr yang murngkin di miliki ataur tidak di miliki olerh suratur objerk. Se rdangkan manfaat 

hasil positif yang di be rrikan kerpada konsurme rn. se rcara urmurm, ke rpe rrcayaan dapat di 

pandang serbagai urnsurr me rndasar bagi kerbe rrhasilan re rlationship. Tanpa adanya 

ke rpe rrcayaan, suratur re rlationship tidak akan berrtahan dalam jangka waktur lama. 

b.  Faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan  

Ke rpe rrcayaan sangat berrmanfaat dan pe rnting urnturk me rmbangurn ke rpurasan walaurpurn 

me rnjadi pihak yang di pe rrcaya tidaklah murdah dan me rme rrlurkan ursaha be rrsama. Me rnurrurt 

(Mursfar, 2020) me rnyatakan bahwa faktor-faktor yang me rmpe rngarurhi kerpe rrcayaan adalah :  

1. Nilai me rrurpakan hal dasar urnturk me rmbangurn se rburah kerpe rrcayaan. Pihak-pihak dalam 

se rburah rerlationship yang me rmiliki pe rrilakur, turjuran, dan kerbajikan yang sama akan 

me rmpe rngarurhi kermampuran me rnge rmbangkan ke rpe rrcayaan. 

2. Ke rte rrganturngan pada pihak lain me rngiplikasikan ke rrerntaan. Urnturk me rngurrangi rersiko 

pihak yang tidak perrcaya akan me rmbina rerlationship kerpada ihak yang di pe rrcaya.  

3. Komurnikasi yang terrburka dan terraturr. Komurnikasi yang di lakurkan urnturk me rnghasilkan 

ke rpe rrcayaan harus di lakurkan sercara terraturr dan be rrkuralitas tinggi derngan kata lain 

harurs re rlervan dan terpat waktur. Komurnikasi masa lalur yang positif akan me rnimburlkan 

ke rpe rrcayaan dan pada masa yang akan datang akan me rnjadi komu rnikasi yang le rbih 

baik. 
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c.  Dimensi dan Indikator Kepercayaan 

Me rnurrurt (Le rsmana, 2019) kerpe rrcayaan di bangurn antara pihak-pihak yang berlu rm 

saling me rnganal baik dalam inte rraksi maurpurn prose rs transaksi. Me rnyatakan bahwa ada dura 

dime rnsi ke rpe rrcayaan konsurme rn, yaitur: 

1. Trursting berlierf  

Trursting berlierf adalah se rjaurh mana se rserorang pe rrcaya dan me rrasa yakin terrhadap 

orang lain dalam suratur siturasi. Trursting berlie rf adalah pe rrserpsi pihak yang perrcaya 

(Nasabah) te rrhadap pihak yang di pe rrcaya (Bank BCA) yang mana bank BCA me rmiliki 

karakterristik yang akan me rngurnturngkan nasabah.  

2. Trursting inte rntion  

Trursting inte rntion adalah suratur hal yang di se rngaja di mana se rse rorang siap 

be rrganturng pada orang lain dalam suratur siturasi, ini terrjadi se rcara pribadi dan me rngarah 

ke rpada orang lain. Trursting interntion di dasarkan pada kerpe rrcayaan kognitif serserorang 

ke rpada orang lain. 

Ada be rbe rrapa indikator yang dapat digurnakan urnturk me rngurkurr tingkat kerpe rrcayaan 

nasabah. Indikator kerpe rrcayaan me rnu rrurt (Surliyanto, 2019) adalah serbagai berrikurt: 

1. Ke rte rrursterrangan  

2. Pe rrhatian  

3. Jaminan ke rpurasan 

2.2.  Penelitian yang Relevan 

Dalam pe rnerlitian ini, pe rnurlis me rngacur pada pe rne rlitian te rrdahurlur yang rerlervan 

de rngan perne rlitian yang akan dilaksanakan saat ini. Be rrikurt ini berbe rrapa hasil perne rlitian 

yang rerlervan yang dijadikan bahan te rlaah bagi pe rne rliti. 
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Tabel II.1 

Pernerlitian yang Rerlervan 

No. Nama Jurdurl 
Variaberl 

Pernerlitian 

Perrsamaan 

dan 

Perrberdaan 

Hasil Pernerlitian 

1 

Oktavani 

Derwita, 

2023 

Perngarurh 

Knowlerdger 

Sharing, 

Kerrjasama 

Tim, Dan 

Komurnikasi 

Terrhadap 

Kinerrja 

Karyawan 

Pada Pt. 

Gurmurh Sari 

Rerkrerasi 

Kaburpatern 

Badurng 

Inderperndernt 

;Knowlerdger, 

sharing, 

kerrjasama 

tim dan 

komurnikasi 

Derperndert : 

kinerrja 

karyawan  

Perrsamaan ; 

Sama-sama 

mermbahas 

terrkait 

Knowlerdger 

Perrberdaan ; 

waktur dan 

lokasi 

pernerlitian 

Hasil pernerlitian ini 

mernurnjurkkan 

bahwa knowlerdger 

sharing 

berrperngarurh positif 

terrhadap kinerrja 

karyawan. 

Kerrjasama tim 

berrperngarurh positif 

terrhadap kinerrja 

karyawan. 

Komurnikasi 

berrperngarurh positif 

terrhadap kinerrja 

karyawan. 

2 

Murchamad 

Riza, 2024 

Perngarurh 

Perngertahuran 

Produrk Dan 

Kerperrcayaan 

Masyarakat 

Jakarta 

Terradap 

Minat 

Mernaburng 

Pada Bank 

Syariah 

Indonersia 

Inderperndernt 

;perngertahuran, 

produrk, dan 

kerperrcayaan 

masyarakat 

Derperndert : 

minat 

mernaburng 

Perrsamaan ; 

Sama-sama 

mermbahas 

terrkait 

Knowlerdger 

dan 

kerperrcayaan 

serbagai 

variaberl 

berbas 

Perrberdaan ; 

waktur dan 

lokasi 

pernerlitian 

Hasil analisis 

hipotersis 

mernurnjurkkan 

bahwa 

perngertahuran 

produrk individur 

dan kerperrcayaan 

masyarakat 

berrperngarurh 

signifikan terrhadap 

minat. Perngarurh 

yang paling 

dominan dalam 

pernerlitian ini 

adalah Produrct 

Knowlerdger. 

3 

Islam, 

Ma'rifurl, 

2023 

Perngarurh 

promosi, 

kuralitas 

layanan dan 

perngertahuran 

terrhadap 

minat 

mernaburng 

gurrur Ma’had 

Al-Izzah Batur 

Inderperndernt 

;perngertahuran, 

promosi, 

kuralitas 

Derperndert : 

minat 

mernaburng 

Perrsamaan ; 

Sama-sama 

mermbahas 

terrkait 

Knowlerdger 

dan 

kerperrcayaan 

serbagai 

variaberl 

berbas 

Hasil pernerlitian ini 

mernurnjurkkan 

bahwa promosi 

tidak mermiliki 

perngarurh terrhadap 

minat mernaburng, 

kuralitas layanan 

mermiliki perngarurh 

terrhadap minat 

mernaburng, 
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pada Bank 

Syariah di 

Kota Batur 

derngan 

rerligiursitas 

serbagai 

variaberl 

moderrasi 

Perrberdaan ; 

waktur dan 

lokasi 

pernerlitian 

perngertahuran 

mermiliki perngarurh 

terrhadap minat 

mernaburng, 

rerligiursitas mampur 

mermoderrasi 

promosi terrhadap 

minat mernaburng, 

rerligiursitas tidak 

mampur 

mermoderrasi 

kuralitas layanan 

terrhadap minat 

mernaburng, 

rerligiursitas tidak 

mampur 

mermoderrasi 

perngertahuran 

terrhadap minat 

mernaburng. 

4 

Lili 

Gurstina, 

2023 

Analisis 

Perngertahuran, 

Kermurdahan 

dan 

Kerperrcayaan 

Terrhadap 

Minat 

Perngajuran 

Pinjaman 

PNS Merlaluri 

Mobiler 

Banking 

Bank 

Permbangurnan 

Daerrah Jambi 

Cabang Terbo 

Inderperndernt 

;perngertahuran, 

kermurdahan, 

kerperrcayaan 

Derperndert : 

minat 

perngajuran 

Perrsamaan ; 

Sama-sama 

mermbahas 

terrkait 

Knowlerdger 

dan 

kerperrcayaan 

serbagai 

variaberl 

berbas 

Perrberdaan ; 

waktur dan 

lokasi 

pernerlitian 

Diperrolerh hasil 

Perngertahuran (X1), 

Kermurdahan (X2) 

dan Kermurdahan 

(X3) berrperngarurh 

signifikan sercara 

simurltan terrhadap 

minat (Y),  nilai 

Fhiturng derngan 

Ftaberl karerna nilai 

Fhiturng lerbih bersar 

dari nilai Ftaberl 

(48,813 > 2,589). 

Dergan tingkat 

signifikan (0,000 < 

0,005). 

5 

Jurnanda 

Ferbrian, 

2023 

Perngarurh 

Perngertahuran, 

Kerperrcayaan, 

Produrk, 

Perlayanan, 

dan 

Rerligiursitas 

terrhadap 

Minat 

Mernaburng 

Inderperndernt 

;perngertahuran, 

kermurdahan, 

kerperrcayaan 

Derperndert : 

minat 

mernabng 

Perrsamaan ; 

Sama-sama 

mermbahas 

terrkait 

Knowlerdger 

dan 

kerperrcayaan 

serbagai 

variaberl 

berbas 

Perrberdaan ; 

Hasil pernerlitian ini 

mernurnjurkkan 

bahwa tidak 

terrdapat perngarurh 

positif dan 

signifikan sercara 

parsial variaberl 

perngertahuran, 

kerperrcayaan, dan 

produrk terrhadap 

niat mernaburng di 
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waktur dan 

lokasi 

pernerlitian 

Bank NTB Syariah 

KCP Perkat. 

Surmbe rr : Pernurlis, 2024 

2.3.  Kerangka Berpikir 

 
Surmbe rr : Pe rnurlis, 2024 

Gambar I.1 

Ke rrangka Be rrpikir 

Ke rrangka be rrpikir diatas me rnurnjurkkan suratur mode rl pe rngurkurran statistik yang 

dapat dijabarkan serbagai be rrikurt: 

1) X1 adalah variaberl be rbas Grooming yang diposisikan serbagai variaberl yang 

me rmpe rngarurhi Y serbagai variaberl te rrikat Kerpe rrcayaan Nasabah. 

2) X2 adalah variaberl be rbas Knowle rdger yang diposisikan se rbagai variaberl yang 

me rmpe rngarurhi Y serbagai variaberl te rrikat Kerpe rrcayaan Nasabah. 

3) X1 dan X2 adalah variabe rl Grooming dan Knowle rdge r yang diposisikan se rbagai variabe rl 

yang me rmpe rngarurhi sercara berrsamaan terrhadap variaberl Y se rbagai variaberl terrikat 

Ke rpe rrcayaan Nasabah. 
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2.4. Hipotesis 

Pe rnurlis me rrurmurskan be rbe rrapa hipotersis perne rlitian berse rrta hurburngan antar 

variaberl se rbagai berrikurt: 

Hipotersis 1 : 

Ho: Grooming tidak me rmpurnyai pe rngarurh te rrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah bank BCA KCP 

mall Ke rlapa Gading 3. 

Ha: Grooming me rmpurnyai perngarurh terrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah bank BCA KCP mall 

Ke rlapa Gading 3. 

Hipotersis 2 : 

Ho : Knowle rdge r tidak me rmpurnyai pe rngarurh te rrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah bank BCA 

KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

Ha : Knowle rdge r me rmpurnyai perngarurh terrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah bank BCA KCP 

mall Ke rlapa Gading 3. 

Hipotersis 3 : 

Ho : Grooming dan Knowle rdge r tidak me rmpurnyai pe rngarurh terrhadap Ke rpe rrcayaan 

Nasabah bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

Ha : Grooming dan Knowle rdger me rmpurnyai perngarurh te rrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah bank 

BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Desain Penelitian 

Pe rne rlitian ini me rnggurnakan jernis pe rne rlitian kurantitatif statistik derngan me rlihat 

Pe rngarurh Grooming dan Knowle rdge r terrhadap ke rpe rrcayaan nasabah Bank BCA KCP mall 

Ke rlapa Gading 3. Pe rnerlitian ini me rrurpakan pe rne rlitian kurantitatif karerna pe rnerlitian ini 

dilakurkan pada kondisi alamiah yang dimurlai de rngan me rminta pe rndapat rersponde rn dan 

aturran be rrpikir. Merski de rmikian, pe rne rlitian ini me rnggurnakan terori serbagai dasar dalam 

e rksplorasi di lapangan. 

3.2. Populasi dan sampel penelitian 

3.2.1. Populasi  

 Me rnurrurt (Surgiyono, 2023) popurlasi adalah wilayah gerne rralisasi yang te rrdiri atas 

objerk, surbjerk yang me rmpurnyai kuralitas dan karakterristik terrterntur yang ditertapkan olerh 

pe rne rliti urnturk dipe rlajari dan ke rmurdian ditarik ke rsimpurlan. Popurlasi pe rne rlitian ini yaitur 

se rlurrurh nasabah bank BCA KCP mall Kerlapa Gading 3. 

3.2.2.  Sampel  

Me rnurrurt (Nurrjaya, 2021) Pe rne rlitian ini me rnggurnakan terknik non-probability 

sampling karerna popurlasi tidak dike rtahuri jurmlah anggotanya, dan de rngan purrposive r 

sampling serbagai terknik perne rnturan sampe rlnya. purrposive r sampling adalah salah satur 

terknik sampling non random sampling dimana pe rne rliti me rne rnturkan perngambilan sampe rl 

de rngan cara me rne rtapkan ciri-ciri khursurs yang se rsurai derngan turjuran pe rne rlitian serhingga 

diharapkan dapat me rnjawab pe rrmasalahan perne rlitian. Be rrdasarkan pe rnjerlasan diatas, 
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sampe rl dalam pe rne rlitian ini adalah yaitur nasabah pada bank BCA KCP mall Ke rlapa 

Gading 3 yang be rrjurmlah 97 orang.  

Adapurn kriterria yang digurnakan dalam pe rngambilan sampe rl konsurme rn pada 

nasabah pada bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3 dalam (Su rgiyono, 2021) me rmbe rri 

saran-saran te rntang urkurran sampe rl urnturk perne rlitian: 

1. Urkurran sampe rl yang layak dalam pe rne rlitian adalah antara 30 sampai de rngan 500.  

2. Bila sampe rl dibagi dalam kate rgori, maka jurmlah anggota sampe rl se rtiap katergori 

minimal 30.  

3. Bila dalam pe rne rlitian akan me rlakurkan analisis derngan mu rltivariater, misalnya korerlasi 

ataur re rgrersi ganda, maka jurmlah anggota sampe rl minimal 10 kali dari jurmlah variabe rl 

yang diterliti.  

4. Urnturk perne rlitian erksperrime rn yang serde rrhana, yang me rnggurnakan kerlompok erkspe rrime rn 

dan kerlompok control, maka jurmlah anggota sampe rl masing-masing antara 10 sampai 

de rngan 20. 

Kare rna popurlasi anggota tidak dikertahuri sercara pasti jurmlahnya, urkurran sampe rl 

diperrhiturngkan de rngan rurmu rs Cochran (Surgiyono, 2019) : 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2
 

𝑛 =
(1,962)(0,5)(0,5)

0,102
 

𝑛 = 96,06 = 97 𝑜𝑟𝑎𝑛𝑔 

Ke rte rrangan:  

n= sampe rl  
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z= nasabah dalam ku rrver normal urntu rk simpangan 5%, derngan nilai 1,96  

p= pe rlurang be rnar 50% = 0,5  

q= pe rlurang salah 50% = 0,5  

e r= margin errror 10% 

Dari hasil pe rrhiturngan diatas maka pe rnurlis me rnyimpu rlkan hasil permburlatan itur 

se rbersar 96 dikarernakan 0,4 ku rrang dari 0,5 serbagai batas dr pe rngambilan permburlatan 

(Surgiyono, 2021). 

3.3. Defenisi operasional variabel 

1. De rfe rnisi operrasional variabe rl dalam pe rne rlitian ini diurraikan serbagai berrikurt: 

Tabe rl III.2 

De rfinisi Ope rrasional Variaberl Grooming 

No Variabel Dimensi Indikator Butir Skala 

1 Grooming 

(X1) 

Me rnurnjurkkan 

se rberrapa berrsih 

se rserorang 

dalam 

pe rnampilannya 

Ke rbe rrsihan 1 Likerrt 

Tata Rias 2 Likerrt 

Pakaian 3 Likerrt 

Posturr Turburh 4 Likerrt 

Akse rsoris 5 Likerrt 

Surmbe rr : (Tasya, 2024) 

Tabe rl III.3 

De rfinisi Ope rrasional Variaberl Knowlerdge r 

No Variabel Dimensi Indikator Butir Skala 

2. Knowle rdge r 

( X2 ) 
Dime rnsi 

Kognitif 
Ke rpahaman 1,2 Likerrt 

Dime rnsi 

Afe rktif 
Sikap 3,4 Likerrt 



25 
 

 
 

Dime rnsi 

Psikomotor 
Ke rte rrampilan 5,6 Likerrt 

Dime rnsi Sosial Komurnikasi 7,8 Likerrt 

Surmbe rr : (Asturti, 2024) 

Tabe rl III.4 

De rfinisi Ope rrasional Variaberl Kerprcayaan Nasabah 

No Variabel Dimensi Indikator Butir Skala 

3. Ke rpe rrcayaan 

Nasabah 

( Y ) Trursting berlierf  

 

Ke rte rrursterrangan 1,2 Likerrt 

Pe rrhatian 3,4 Likerrt 

Jaminan 

ke rpurasan  
5,6 Likerrt 

Surmbe rr : (Le rsmana, 2019) 

2. Pe rngurkurran, se rmura variaberl ini diurkurr derngan me rnggurnakan me rtode r Skala Like rrt 

de rngan kriterria pernerlitian se rbagai berrikurt:  

Tabe rl III.5 

Skala Likerrt 

Nilai Keterangan 

5 Sangat Serturjur 

4 Se rturjur 

3 Ne rtral 

2 Tidak Serturjur 

1 Sangat Tidak Se rturjur 

Surmbe rr : (Surgiyono, 2019) 

3.4. Teknik Pengumpulan Data 

Pe rngurmpurlan data dalam pe rne rlitian ini adalah ; 
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3.4.1. Kuisioner 

Kure rsionerr yaitur te rknik pe rngu rmpurlan data de rngan cara me rnye rbarkan angke rt yang 

be rrisi daftar pe rrtanyaan yang harurs diisi olerh para rersponde rn (Gursrizaldi, 2020). Informasi 

ataur data yang diperrolerh dari jawaban kure rsione rr ini dijadikan serbagai surmbe rr informasi 

u rtama urnturk me rlakurkan analisis hasil perne rlitian. Pe rnye rbaran angke rt kerpada pihak-pihak 

yang me rmpurnyai perranan de rngan masalah yang diterliti. 

3.4.2. Observasi 

Obse rrvasi Salah satur te rknik yang dapat digurnakan urnturk me rnge rtahuri ataur 

me rnye rlidiki tingkah lakur non ve rrbal yakni de rngan me rnggurnakan terknik obse rrvasi. 

Me rnurrurt (Surgiyono, 2019) obserrvasi me rrurpakan terknik perngurmpurlan data yang 

me rmpurnyai ciri yang spe rsifik bila dibandingkan de rngan terknik yang lain. Obse rrvasi jurga 

tidak terrbatas pada orang, tertapi jurga objerk-objerk alam yang lain. Merlaluri ke rgiatan 

obse rrvasi pe rne rliti dapat berlajar terntang perrilakur dan makna dari pe rrilakur te rrse rburt. 

Obse rrvasi dalam pe rne rlitian ini yaitur de rngan me rlakurkan perngamatan langsurng di lapangan 

u rnturk me rnge rtahuri kondisi yang serbe rnarnya pada bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

3.4.3. Studi Dokumentasi  

Sturdi dokurme rntasi me rrurpakan suratur me rtode r pe rngurmpurlan informasi derngan 

me rmpe rlajari dokurme rn-dokurme rn urnturk me rmpe rrolerh informasi yang be rrkaitan de rngan 

masalah yang serdang dipe rlajari (Surgiyono, 2019). Sturdi dokurme rntasi me rrurpakan salah satur 

cara di mana perne rliti kuralitatif dapat me rmvisuralisasikan pe rrsperktif surbjerk me rlaluri mate rri 

terrturlis ataur dokurme rn lain yang dihasilkan langsurng olerh orang-orang yang terrlibat. 

Dokurme rntasi yang dilakurkan dalam pe rne rlitian ini adalah perngambilan gambar/foto ke rtika 

obse rrvasi, dan wawancara. 
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3.5. Teknik analisis Data 

Me rnurrurt (Nurrlina, 2020) analisis data adalah prose rs me rncari dan me rnyursurn sercara 

sistermatis data yang dipe rrolerh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan 

lainnya, serhingga dapat murdah dipahami dan termurannya dapat diinformasikan ke rpada 

orang lain. Data yang diperrolerh dalam pe rne rlitian ini, diserlerksi berrdasarkan validatasnya 

dan serlanjurtnya dianalisis sercara kurantitatif.  

3.5.1. Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas  

Urji validitas dilakurkan urnturk me rnge rtahuri apakah se rburah instrurme rn koe rsionerr valid 

ataur tidak. Valid berrarti instrurme rn terrserburt dapat digurnakan urnturk me rngurkurr apa yang 

se rharursnya diurkurr, apabila koerfisiern kore rlasi r hiturng > r tabe rl dalam instrurme rnt te rrse rburt 

dinyatakan valid (Surgiyono, 2021). 

2. Uji Reliabilitas  

Urji Re rliabilitas digurnakan urntu rk me rngurkurr erksisternsi data yang terlah dikurmpurlkan 

me rlaluri koersionerr. Instrurme rn yang Re rliabilitas adalah instrurme rn yang apabila digurnakan 

be rbe rrapa kali urnturk me rngurkurr objerk yang sama, akan me rnghasilkan data yang sama. 

Jawaban rersponde rn atas pe rrtanyaan adalah stabil ataur konsistern dari waktur ker waktur. 

Adapurn cara yang digurnakan urnturk me rngurji re rabilitas derngan urji statistik Cronbach’s 

Alpha. Krite rria pernilaian urji rerabilitas me rnurrurt (Surgiyono, 2021) yaitur: apabila hasil 

koe rfisiern alpha > taraf signifikasi 70% ataur 0,70 be rrarti koe rsionerr rerliabe rl ataur konsistern 

dan apabila hasil koerfisie rn alpha < taraf signifikansi 70% ataur 0,70 berrarti koersionerr tidak 

rerliaberl ataur tidak konsistern. 
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3.5.2. Uji Asumsi Klasik  

 Me rnurrurt Surgiyono (2021) urji asurmsi klasik me rrurpakan tahap awal yang digurnakan 

se rberlurm analisis rergrersi linerar be rrganda. Dilakurkannya pe rngurjian ini urnturk dapat 

me rmbe rrikan ke rpastian agar koerfisie rn rergre rsi tidak bias se rrta konsiste rn dan me rmiliki 

ke rterpatan dalam e rstimasi. Urji asurmsi klasik dilakurkan urnturk me rnurnjurkan bahwa pe rngurjian 

yang dilakurkan te rlah lolos dari normalitas data, murltikolonierritas, dan he rterroskerdastisitas 

se rhingga perngurjian dapat dilakurkan ke r analisis re rgrersi linerar. 

1. Uji Normalitas  

Urji normalitas dimaksurdkan urnturk me rngurji apakah dalam mode rl rergre rsi nilai rersidural 

me rmiliki distribursi normal ataur tidak. Mernurrurt (Surgiyono, 2021) terrdapat dura cara dalam 

me rmpre rdiksi apakah rersidural me rmiliki distribursi normal ataur tidak yaitur derngan analisis 

grafik dan analisis statistik. 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Me rnurrurt (Surgiyono, 2021) urji herte rroske rdastisitas berrturjuran me rngurji apakah dalam 

mode rl rergre rsi terrjadi ke rtidaksamaan variance r dari re rsidural satu r pe rngamatan ke r 

pe rngamatan yang lain. Jika variance r dari rersidural satur pe rngamatan ke r perngamatan lain 

tertap, maka diserburt Homoske rdastisitas dan jika be rrberda dise rburt Herte rroske rdasitas. Mode rl 

rergre rsi yang baik adalah yang Homoske rsdatisitas ataur tidak terrjadi He rte rroskersdasitas. 

Ke rbanyakan data crosse rction me rngandurng siturasi herterroske rsdatisitas karerna data ini 

me rnghimpurn data yang me rwakili berrbagai urkurran (kercil, serdang, dan bersar).  

Cara urnturk me rnde rte rksi ada ataur tidaknya herte rroske rdastisitas yaitur de rngan me rlihat 

grafik plot antara nilai prerdiksi variaberl te rrikat (derpe rnde rn) yaitur ZPRErD de rngan 

rersiduralnya SRErSID. De rterksi ada tidaknya herte rroskerdastisitas dapat dilakurkan de rngan 

me rlihat ada tidaknya pola terrterntur pada grafik scatterrplot antara SRErSID dan ZPRErD 
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dimana surmbur Y adalah Y yang te rlah diprerdiksi, dan surmbur X adalah rersidural (Y prerdiksi 

– Y se rsurnggurhnya) yang terlah di-sturde rntizerd. Dasar analisisnya adalah  :   

1. Jika ada pola te rrterntur, se rpe rrti titik-titik yang ada me rmbe rnturk pola te rrterntur yang te rraturr 

(berrge rlombang, me rle rbar ke rmurdian me rnye rmpit), maka me rngindikasikan terlah terrjadi 

he rterroskerdastisitas.  

2. Jika tidak ada pola yang jerlas, serrta titik-titik me rnye rbar di atas dan di bawah angka 0 

pada surmbur Y, maka tidak terrjadi herterroske rdastisitas. 

3. Uji Multikolinearitas 

Urji murltikolonierritas berrturjuran urnturk me rngurji apakah dalam mode rl rergrersi ditermurkan 

adanya korerlasi antar variaberl be rbas (inderpe rnde rn). Moderl rergre rsi yang baik serharursnya 

tidak terrjadi korerlasi di antara variaberl inderpe rnde rn. Jika variaberl inde rpe rndern saling 

be rrkolerrasi, maka variabe rl ini tidak ortogonal. Variaberl ortogonal adalah variabe rl 30 

inderpe rnde rn de rngan nilai korerlasi antar sersama variaberl inde rpe rndern sama de rngan nol 

(Zurlviana, 2020). Murltikolonierritas bisa diderterksi de rngan nilai tolerrancer dan nilai Variancer 

Inflation Factor (VIF). Ke rdura urkurran ini me rnurnjurkkan sertiap variaberl inderpe rnde rn 

manakah yang dijerlaskan olerh variaberl inde rpe rndern lainnya. Tole rrancer me rngurkurr 

variabilitas variaberl inde rpe rndern lainnya. Jadi nilai tolerrance r yang rerndah sama de rngan 

nilai VIF tinggi (karerna VIF=1/Tolerrance r). Nilai curt off urnturk me rnurnjurkkan adanya 

murltikoloneraritas adalah nilai tolerrance r ≤ 0,10 ataur sama de rngan VIF ≥ 10.  

3.5.3.  Uji Hipotesis 

1. Uji T (Uji persial) 

Urji statistik t pada dasarnya me rnurnjurkkan se rbe rrapa jaurh pe rngarurh satur variabe rl 

pe rnjerlas/inde rpe rndern se rcara individural dalam me rne rrangkan variasi variabe rl derpernde rn. Urji 

statistik t me rmiliki signifikansi 5%.  
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Me rnurrurt Surgiyono (2021) urnturk me rlakurkan pe rngurjian hipote rsis ini digurnakan statistik t 

de rngan kriterria perngambilan kerpurtursan be rrikurt ; 

a. Qurick look: ke rtika jurmlah dergre re r of frere rdom (df) adalah 20 ataur le rbih se rrta derrajat 

ke rpe rrcayaan 5%, maka Ho ditolak bila nilai t le rbih be rsar daripada 2 (dalam nilai 

absolurt). Serhingga Ha diterrima de rngan pe rrnyataan bahwa suratur variabe rl inderpernde rn 

se rcara parsial me rmpe rngarurhi variabe rl derpe rnde rn.  

b. Me rlakurkan pe rrbandingan antara nilai statistik t hiturng de rngan t taberl. Ke rtika t hiturng 

lerbih bersar daripada nilai t taberl, maka Ho ditolak dan Ha diterrima de rngan me rnyatakan 

bahwa suratur variaberl inde rpe rndern se rcara parsial me rmpe rngarurhi variaberl de rpe rndern. 

2. Uji Statistik F  

Me rnurrurt Surgiyono (2021) urji simurltan digurnakan urnturk me rnge rtahuri apakah variabe rl 

inderpe rnde rn se rcara berrsama-sama me rmpe rngarurhi variaberl de rpe rndern dan urnturk me rngurkurr 

ke rterpatan furngsi rergrersi sampe rl dalam me rnaksir nilai aktural me rlaluri goodnerss of fit. 

Hipotersis akan diurji derngan tingkat signifikansi se rbersar 0,05. Jika nilai signifikansi < 0,05 

maka hipote rsis diterrima yang be rrarti terrdapat pe rngarurh yang signifikan antara variaberl 

inderpe rnde rn de rngan variaberl de rpe rndern. Goodne rss of fit dapat diurkurr de rngan 

me rmbandingkan nilai F hiturng derngan F taberl. Nilai F taberl dapat dilihat dari nilai df1 dan 

df2. Nilai df1 me rrurpakan jurmlah variaberl inderpe rnde rn yang digurnakan dalam pe rne rlitian. 

Df2 dipe rrole rh me rlaluri jurmlah obse rrvasi dikurrangi derngan jurmlah variaberl inderpe rnde rn 

yang digurnakan dalam sampe rl diku rrangi derngan satur (n-k-1). Jika nilai F hiturng le rbih 

be rsar dari nilai F taberl, maka me rnurnjurkkan bahwa furngsi re rgrersi sampe rl dalam me rnaksir 

nilai aktural surdah terpat ataur mode rl rergre rsi dapat digurnakan urnturk me rmprerdiksi variaberl 

inderpe rnde rn.  
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3.5.4. Koefisien Determinan (R
2
) 

Me rnurrurt (Surgiyono, 2019) Koe rfisiern De rterrminasi (R2) digurnakan urnturk 

me rnge rtahuri proserntasi pe rrurbahan variaberl tidak be rbas (Y) yang diserbabkan olerh variaberl 

be rbas (X). Jika R2 sermakin be rsar, maka pre rse rntaser perrurbahan variabe rl tidak berbas (Y) 

yang diserbabkan olerh variaberl be rbas (X) sermakin tinggi. Jika R2 se rmakin kercil, maka, 

prerse rntaser pe rrurbahan variaberl tidak be rbas (Y) yang diserbabkan olerh variaberl berbas (X) 

se rmakin re rndah.  

1. De rte rrminasi parsial (r)  

Kore rlasi parsial digurnakan urnturk me rmpe rlajari hurburngan mu rrni antara satur variabe rl 

be rbas (X1) de rngan variaberl terrikat (Y) derngan me rnge rndalikan ataur me rngontrol 

variaberl-variabe rl berbas yang lain yaitur variaberl X2 dan X3 yang didurga me rmpe rngarurhi 

hurburngan antara variabe rl X1 de rngan Y.  

2. De rte rrminasi Simu rltan (r2 )  

korerlasi derte rrminan Simu rltan digurnakan urnturk me rngertahuri be rsarnya kontribursi yang 

diberrikan masing-masing variaberl be rbas terrhadap variabe rl terrikat se rcara terrpisah. 

Koe rfisie rn de rterrminasi parsial me rnurnjurkan variabe rl mana yang paling dominan dalam 

me rmpe rngarurhi variaberl terrikat. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1.  Hasil Penelitian  

4.1.1. Karakteristik Responden  

Data urmurm be rrisi karakterristik rersponde rn be rrdasarkan jernis kerlamin dan ursia. 

Gambaran karakteriristik yang digurnakan urnturk me rle rngkapi dan me rmpe rrkurat perne rlitian. 

Adapurn urraian gambaran urmurm re rsponde rn pada pe rne rlitian ini adalah serbagai berrikurt : 

1. Jenis Kelamin Reispondein 

Re risponde rin dipisahkan me rinjadi duria kerilompok be rirdasarkan jerinis kerilaminnya, yaituri 

pe rirerimpurian dan laki-laki. Pe ringe rilompokan rerisponde rin be rirdasarkan jerinis ke rilamin dapat 

dilihat seribagai beririkurit: 

Tabel IV.6 

Karakteriristik Rerisponderin Merinurirurit Jerinis Kerilamin 

Je rnis Kerlamin 

Ke rte rrangan Jurmlah Pre rserntasi (%) 

Laki - Laki  54 54.0 

Pe rrermpuran 43 43.0 

Total 97 100 

Surimbe rir: data yang diolah, 2024 

 Jurimlah re risponde rin berirdasarkan jerinis kerilamin diturinjurikkan dalam tabe ril IV.1 yang 

mana je rinis ke rilamin laki-laki 54 orang dan perire rimpurian 43 orang deringan ke riserilurirurihan 97 

orang. Hal ini me rimburiktikan bahwa se ribagian berisar konsurme rn pada Bank BCA KCP mall 

Ke rlapa Gading 3 yang me rinjadi sampe ril perine rilitian ini adalah Laki-laki. 

2. Usia Reispondein 
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 Didasarkan pada kerilompok urimurir re risponderin, me rire rika dapat dikaterigorikan seribagai 

be ririkurit: 

Tabel IV.7 

Karakteriristik Rerisponderin Merinurirurit Ursia 

Ursia 

Ke rte rrangan Jurmlah Pre rserntasi (%) 

18 - 27 Tahurn 63 63.0 

28 - 37 Tahurn 26 26.0 

38 - 47 Tahurn 8 8.0 

Total 97 100 

Surimbe rir: data yang diolah, 2024 

 Jurimlah re risponde rin be rirdasarkan tabe ril  data yang dipe rirolerih me rinurinjurikan jurimlah 

rerisponde rin yaituri dari ke rilompok urimurir antara 18-27 tahurin de ringan jurimlah re risponde rin 

se ribanyak 63 orang, serilanjuritnya rerisponde rin yang be rirurimurir antara 28-37 tahurin de ringan 

jurimlah re risponde rin se ribanyak 26 orang, se rilanjuritnya rerisponde rin yang be riru rimurir antara 38-47 

tahurin de ringan jurimlah re risponderin se ribanyak 8 orang. Hal ini me rimburiktikan bahwa 

ke rbanyakan konsurme rn pada Bank BCA KCP mall Kerlapa Gading 3 adalah be rirurimurir antara 

18 – 27 Tahurn. 

4.1.2. Deskripsi Data Penelitian 

Re rsponde rn dalam pe rne rlitian adalah Konsurme rn pada konsurme rn pada Bank BCA 

KCP mall Ke rlapa Gading 3 berrjurmlah 97 orang. Dan me rnye rbarkan kurisionerr de rngan 

masing-masing variabler yaitur variabler Grooming X1, Knowle rdger X2, dan Kerpe rrcayaan 

Nasabah Y. Analisis kurantitatif terrdiri dari pe rngurjian Kuralitas data (Validitas dan 

reralibilitas), urji asurmsi klasik, urji t (Pe rrsial) dan urji f (simurltan) dan pe rngolahan data di 

lakurkan de rngan me rngurnakan banturan pe rrangkat lurnak (sofware r) SPSS (Statistical Produrct 

and Se rvicer Aolurtion) Ve rrsi 25.0. 
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4.2.  Uji Kualitas Data 

4.2.1. Uji Validitas 

Digurnakan urnturk me rngurji serjaurh mana ke rterpatan alat perngurkurr dapat 

me rngurngkapkan konserp gerjala/kerjadian yang diurkurr. Validitas konstrurk diperrolerh de rngan 

me rnghiturng korerlasi antara masing-masing validitas derngan scorer total yang me rngacur 

pada nilai corrercte rd iterm total corre rlation program SPSS 25. Ole rh karerna itur, Urnturk 

tingkat validitas dilakurkan urji signifikan de rngan me rmbandingkan nilai rhiturng de rngan nilai 

rtaberl. Urnturk de rgrere r of frere rdom (df) = n-2 dalam hal ini n adalah jurmlah sampe rl. Pada 

kasurs ini bersarnya df dapat dihiturng 97-2 ataur df = 95 de rngan alpha 0,05 di dapat rtabe rl 

0.1996 (urnturk tiap – tiap burtir pe rrnyataan dapat dilihat pada kolom corre rcte rd iterm 

pe rrnyataan correrlation lerbih be rsar dari rtaberl dan nilai r positif, maka burtir perrtanyaan 

terrse rburt valid. Urnturk hasil lerngkap dari urji validitas atas Perngarurh Grooming, Knowle rdger, 

Te rrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah Pada bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3, dapat dilihat 

pada taberl be rrikurt: 

Tabel IV.8 

Urji Validitas Variaberl Grooming X1 

NO Variabel Correlation R tabel Keterangan 
1 

Grooming 

0.905 0.1996 Valid 

2 0.900 0.1996 Valid 

3 0.901 0.1996 Valid 

4 0.877 0.1996 Valid 

5 0.871 0.1996 Valid 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Dari taberl hasil urji validitas urnturk variaberl Grooming lerbih be rsar jika dibandingkan 

de rngan nilai r taberl. De rngan dermikian indikator ataur kure rsionerr yang digurnakan olerh 

masing-masing variaberl dinyatakan valid urnturk digurnakan se rbagai alat urkurr variaberl. 
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Tabel IV.9 

Urji Validitas Variaberl Knowlerdger X2 

NO Variabel Correlation R tabel Keterangan 
1 

Knowlerdger 

0.851 0.1996 Valid 

2 0.825 0.1996 Valid 

3 0.839 0.1996 Valid 

4 0.809 0.1996 Valid 

5 0.828 0.1996 Valid 

6 0.779 0.1996 Valid 

7 0.798 0.1996 Valid 

8 0.827 0.1996 Valid 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Dari taberl hasil urji validitas urnturk variabe rl Knowle rdge r lerbih be rsar jika 

dibandingkan de rngan nilai r taberl. De rngan de rmikian indikator ataur kure rsionerr yang 

digurnakan olerh masing-masing variaberl dinyatakan valid urnturk digurnakan serbagai alat 

u rkurr variaberl 

Tabel IV.10 

Urji Validitas Variaberl Kerperrcayaan Nasabah Y 

NO Variabel Correlation R tabel Keterangan 
1 

Kerperrcayaan Nasabah 

0.851 0.1996 Valid 

2 0.825 0.1996 Valid 

3 0.839 0.1996 Valid 

4 0.809 0.1996 Valid 

5 0.828 0.1996 Valid 

6 0.779 0.1996 Valid 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Dari taberl hasil urji validitas urnturk variaberl Ke rpe rrcayaan Nasabah lerbih bersar jika 

dibandingkan de rngan nilai r taberl. De rngan de rmikian indikator ataur kure rsionerr yang 

digurnakan olerh masing-masing variaberl dinyatakan valid urnturk digurnakan serbagai alat 

u rkurr variaberl. 

4.2.2. Uji Reliabilitas 

Urji rerliaibitas instrurme rnt dapat dilihat dari bersarnya nilai Cronbach Alpha pada 

masing – masing variabe rl. Cronbach Alpha digurnakan urnturk me rnge rtahuri rerliabilitas 



36 
 

 
 

konsistern ite rm – ite rm. Olerh karerna itur instrurme rnt urnturk me rngurkurr masing – masing 

variaberl dikatakan rerliabe rl jika Cronbach Alpha lerbih be rsar dari 0,60. 

Tabel IV.11 

Urji Rerliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Iterms 

.976 19 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Dari taberl di atas dapat dikertahuri bahwa nilai cronbach’s alpha dari serlurrurh 

variaberl yang diurjikan nilainya surdah di atas dari 0,60, maka dapat disimpurlkan bahwa 

se rlurrurh variabe rl dalam pe rne rlitian ini yakni Perngarurh Grooming, Knowle rdge r, Te rrhadap 

Ke rpe rrcayaan Nasabah Pada Bank BCA KCP mall Kerlapa Gading 3 dinyatakan rerliabe rl. 

4.3.  Uji Asumsi Klasik 

4.3.1. Uji Normalitas 

Dalam pe rne rlitian ini pe rngurjian normalitas data me rnggurnakan urji Kolmogorov-

Smirnov (Kolmogorov-Smirnov Terst) derngan me rlihat signifikansi dari rersidural yang 

dihasilkan. Hasil urji normalitas data dari rersidural yang diperrolerh se rbagai be rrikurt: 

Tabel IV.12 

Urji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Urnstandardizerd 

Re rsidural 

N 97 

Normal Paramerte rrsa,b Me ran .0000000 

Std. Derviation 2.50282814 

Most E rxtrerme r Differre rncers Absolurte r .097 

Positiver .090 

Ne rgativer -.097 

Terst Statistic .097 

Asymp. Sig. (2-tailerd) .095c 

a. Terst distriburtion is Normal. 



37 
 

 
 

b. Calcurlaterd from data. 

c. Lillierfors Significancer Correrction. 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Be rrdasarkan hasil urji normalitas dike rtahuri nilai signifikansi 0,095 > 0,05, maka 

dapat disimpurlkan bahwa nilai rersidu ral berrdistribursi normal. 

4.3.2. Uji Heteroskedastisitas 

Urji herterroske rdastisitas be rrturjuran urnturk me rngurji apakah dalam mode rl rergrersi terrjadi 

ke rtidaksamaan varian dari rersidural satur pe rngamatan ker pe rngamatan yang lain. Jika varian 

dari rersidural satur pe rngamatan ke r perngamatan yang lain tertap, maka diserburt 

homoske rdastisitas dan jika be rrberda akan diserburt he rterroskerdastisitas. Mode rl rergrersi yang 

baik adalah mode rl yang tidak terrjadi he rterroskerdastisitas. Urnturk me rne rnturkan 

he rterroskerdastisitas dapat me rnggurnakan urji Glerjse rr. Dasar pe rngambilan ke rpurtursan pada urji 

ini adalah jika nilai signifikansi ≥ 0,05 maka dapat disimpurlkan tidak te rrjadi masalah 

he rterroskerdastisitas, namurn se rbaliknya jika nilai signifikansi < 0,05 maka dapat 

disimpurlkan terrjadi masalah herterroskerdastisitas. Hasil urji herterroske rdastisitas yang 

diperrolerh se rbagai berrikurt :  

Tabel IV.13 

Urji Herterroskerdastisitas 

Coefficients
a
 

Mode rl Urnstandardizerd Coe rfficiernts Standardizerd 

Coe rfficiernts 

t Sig. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) .345 1.213  .284 .777 

Grooming -.081 .044 -.307 -1.853 .067 

Knowle rdger .115 .048 .399 2.413 .118 

a. Derpe rnde rnt Variabler: RErS2 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 
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Be rrdasarkan taberl  diatas, pada kotak coe rfficiernts diturnju rkan bahwa nilai 

signifikansi masing-masing variaberl inderpe rnde rn, yaitur Grooming me rmiliki nilai (0,067 > 

0,05),  Knowle rdger me rmiliki nilai (0,118 > 0,05) dan se rmuranya diatas tingkat kerpe rrcayaan 

5% ataur 0,05 serhingga dapat disimpurlkan mode rl rergre rsi tidak me rngandurng adanya 

he rterroskerdastisitas. 

4.3.3. Uji Multikolinearitas 

Turijurian dari pe ringurijian ini adalah urinturik me rine rinturikan apakah ada duria ataur le ribih 

variaberil be ribas yang berirkorerilasi sericara linierir. Urinturik me rine rimurikan te rirdapat atauri tidaknya 

ge rijala muriltikolonieriritas dalam mode ril perine rilitian dapat dilihat dari nilai toleriransi (tolerirance ri 

valurie ri) atauri nilai Variance ri Inflation Factor (VIF). Batas toleriranceri > 0,10 dan batas VIF 

<10,00, se rihingga dapat dikatakan tidak terirdapat muriltikolineriaritas diantara variaberil be ribas. 

Be ririkuri ini adalah hasil uriji muriltikolonieriritas pada pe rine rilitian ini ;  

Tabel IV.14 

Urji Murltikolonierritas 

 

Coefficients
a 

Mode rl Urnstandardizerd 

Coe rfficiernts 

Standardizer

d 

Coe rfficiernts 

T Sig. Collinerarity 

Statistics 

B Std. Errror Be rta Tolerran

cer 

VIF 

1 (Constant) 2.917 1.833  1.591 .115   

Grooming .404 .066 .436 6.096 .000 .366 2.734 

Knowle rdger .525 .072 .521 7.277 .000 .366 2.734 

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 

Surmbe rr : Data Diolah, 2024 

Pada taberl  diatas hasil pe rngu rjian murltikolonierritas yang dilakurkan dikertahuri bahwa 

nilai Variance r Inflation Factor (VIF) me rnurnjurkan bahwa nilai Tolerrance r dari ermpat 
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variaberl le rbih dari 0,1 dan VIF kurrang dari 10, jadi dapat disimpurlkan bahwa dalam mode rl 

rergre rsi tidak terrjadi masalah murltikolonierritas. 

4.3.4. Analisis Regresi Berganda 

Dalam pe rne rlitian ini digurnakan perrsamaan re rgrersi me rlaluri urji interraksi ataur serring 

diserburt derngan nama Mode rraterd Re rgre rssion Analysis. MRA me rrurpakan aplikasi khursurs 

rergre rsi berrganda linerar dimana dalam pe rrsamaan re rgrersinya me rngandu rng urnsurr interraksi 

yang didapat serlisih murtlak dari variaberl inde rpe rndernt. Be rrikurt ini adalah hasil urji 

rergre rsinya se rpe rrti tampak pada taberl IV.15 be rrikurt.` 

Tabel IV.15 

Analisis Rergrersi Berrganda 

Coefficients
a 

Mode rl Urnstandardizerd Coe rfficiernts Standardizerd 

Coe rfficiernts 

t Sig. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) 2.917 1.833  1.591 .115 

Grooming .404 .066 .436 6.096 .000 

Knowle rdger .525 .072 .521 7.277 .000 

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Be rrdasarkan taberl diatas maka dapat dikertahuri bahwa pe rrsamaan re rgre rsi linerar 

be rrganda dalam analisis ini adalah : 

Y =2.917 + 0,404 X1 + 0,525 X2  

Arti perrsamaan rergrersi linerar terrserburt adalah : 

1. Nilai a = 2.917 me rnurnjurkkan bahwa apabila nilai Grooming (X1), Knowle rdger (X2), 

konstan ataur tertap maka Ke rpe rrcayaan Nasabah akan me rngalami pe rningkatan. 

2. Nilai b1 = 0,404 me rnurnjurkkan bahwa apabila nilai variabe rl Grooming (X1) naik 1 

saturan maka Ke rpe rrcayaan Nasabah akan me rngalami pe rningkatan serbe rsar 0,404 de rngan 

asurmsi variabe rl lainnya te rtap ataur konstan.  
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3. Nilai b2 = 0.525 me rnurnjurkkan bahwa apabila nilai variabe rl Knowlerdge r (X2) naik 1 

saturan maka Ke rpe rrcayaan Nasabah akan me rngalami pe rnurrurnan serbe rsar 0,0 derngan 

asurmsi variabe rl lainnya te rtap ataur konstan. 

4.4.  Pengujian Hipotesis 

4.4.1. Uji T 

Langkah-langkah pe rngurjiannya adalah de rngan me rne rnturkan formu rla Ho dan Ha dari 

masing-masing variaberl lalur me rmburat kersimpurlan berrdasarkan hasil pe rrhiturngan urji t, 

yaitur jika thiturng > ttaberl, maka Ha diterrima, jika thiturng < ttabe rl, maka Ho ditolak. Urnturk 

me rne rnturkan t taberl, dapat dicari pada taberl statistic pada signifikan 0,05/2 = 0,025 (urji 2 

sisi) derngan df = n-k-1 ataur 97-2-1 = 94. Didapat ttaberl serbe rsar 1.663. Grooming, 

Knowle rdge r pe rngambilan ke rpurtursan be rrdasarkan signifikansi adalah jika sig. > 0.05 maka 

Ha diterrima, jika nilai sig. < 0,05 maka Ho ditolak.  

Tabel IV.16 

Urji t 

 

Coefficients
a 

Mode rl Urnstandardizerd Coe rfficiernts Standardizerd 

Coe rfficiernts 

t Sig. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) 2.917 1.833  1.591 .115 

Grooming .404 .066 .436 6.096 .000 

Knowle rdger .525 .072 .521 7.277 .000 

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Dari taberl diatas bahwa, Be rsarnya angka t taberl de rngan ke rternturan α = 0,05 df2 =97-

2-1= 94 serhingga diperrolerh nilai t taberl se rbersar 1.663 Be rrdasarkan Tabe rl diatas, maka 

dapat dikertahuri bahwa variaberl Grooming (X1) te rrhadap Kerpe rrcayaan Nasabah (Y) dilihat 

dari taberl coffiercie rnts diperrolerh nilai thiturng 6.096 yang artinya thiturng > ttaberl (6.096 > 
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1.663) derngan signifikan 0,000 < 0,05. Maka hipotersis yang me rnyatakan sercara parsial 

Grooming be rrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah dapat 

diterrima. Pada Knowlerdge r (X2) Dike rtahuri thiturng > ttabe rl (7.277 > 1.663) de rngan 

signifikan 0,000 < 0,05. Maka hipotersis yang me rnyatakan sercara parsial Knowlerdger 

be rrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Kerpe rrcayaan Nasabah dapat diterrima. 

4.4.2. Uji F 

Urji F pada dasarnya me rnu rnjurkkan apakah se rmura variabe rl inderpe rnde rn yang 

dimasurkkan dalam mode rl me rmpurnyai perngarurh se rcara berrsama-sama (simurltan) terrhadap 

variaberl de rpe rnde rn urnturk me rngambil ke rpurtursan apakah Ho diterrima ataur ditolak derngan 

me rmbandingkan Fhiturng dan Ftabe rl. Jika Fhiturng > Ftabe rl, maka Ho diterrima. Jika 

Fhiturng > Ftabe rl, maka Ho ditolak. Ftaberl dapat dicari pada taberl statistik de rngan df (k; n-

k) = 2;97-2 df-2 ke r 95 (hasilnya liat pada F taberl ) yaitur se rbe rsar = 3.100. 

Tabel IV.17 

Urji F 

 

ANOVA
a 

Mode rl Surm of Squrare rs df Me ran Squrare r F Sig. 

1 Re rgrerssion 2812.724 2 1406.362 219.832 .000b 

Re rsidural 601.358 94 6.397   

Total 3414.082 96    

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 

b. Prerdictors: (Constant), Knowle rdger, Grooming 

Surmbe rr ; Data diolah, 2024 

Adapurn pe rngurjian dalam urji F pada taberl  ini de rngan me rnggu rnakan suratur taberl 

yang diserburt derngan tabe rl ANOVA (Analysis of Variance r). Dasar ke rpurtursannya adalah 

de rngan me rnggurnakan angka probabilitas signifikansi yaitur jika sig. < 0,05 Maka Ha 

diterrima, namurn jika sig. > 0,05 maka Ho ditolak. Berrikurt adalah hasil urji F dalam 

pe rne rlitian ini.  
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Be rrdasarkan taberl diatas, nilai F hiturng yang di pe rrolerh se rbersar 219.832 yang 

be rrarti > F taberl 3.100 de rngan tingkat signifikansinya < 0,05, yaitur se rbe rsar 0,000. 

Hipotersis yang diajurkan adalah serbagai berrikurt :  

Ho : Grooming dan Knowle rdger se rcara simurltan tidak berrpe rngarurh signifikan te rrhadap 

Ke rpe rrcayaan Nasabah Pada bank BCA KCP mall Kerlapa Gading 3. 

Ha : Grooming dan Knowle rdge r sercara simurltan berrpe rngarurh signifikan terrhadap 

Ke rpe rrcayaan Nasabah Pada bank BCA KCP mall Kerlapa Gading 3. 

Be rrdasarkan hasil perngurjian diatas, diturnjurkan bahwa Fhiturng serbe rsar 219.832 > 

Ftaberl serbe rsar 3.100 dan signifikansi serbe rsar 0,000 < 0,05, maka dapat disimpurlkan bahwa 

Ho ditolak dan Ha diterrima. Dapat dikatakan bahwa variabe rl Grooming dan Knowle rdger 

se rcara be rrsama-sama (simurltan) berrpe rngarurh signifikan terrhadap variabe rl Ke rpe rrcayaan 

Nasabah Pada bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

4.5.  Uji Koefisien Determinasi 

4.5.1 Uji Koefesien Determinasi Parsial 

Koe rfisie rn de rterrminasi (R
2
) digurnakan urnturk me rnge rtahuri pe rrserntaser surmbangan 

pe rngarurh se rrerntak variabe rl-variaberl inderpe rnde rn (X) Te rrhadap variaberl De rpe rndern (Y). 

1. Grooming terhadap Kepercayaan Nasabah 

Tabel IV.18 

Urji Koerfersiern Derterrminasi Grooming 

Model Summary 

Mode r

l 

R R Squrarer Adjurste rd R 

Squrare r 

Std. Errror of 

ther Erstimate r 

1 .851a .725 .722 3.146 

a. Prerdictors: (Constant), Grooming 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 
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Be rrdasarkan taberl di atas, dikertahuri bahwa nilai R Squrarer serbe rsar 0.725 ataur 72.5% 

yang mana me rnurnjurkan bahwa variaberl Grooming me rmpurnyai perngarurh yang kurat 

terrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah. 

2. Knowledge terhadap Kepercayaan Nasabah 

Tabel IV.19 

Urji Koerfersiern Derterrminasi Knowlerdger 

Model Summary 

Mode r

l 

R R Squrarer Adjurste rd R 

Squrare r 

Std. Errror of 

ther Erstimate r 

1 .868a .754 .752 2.972 

a. Prerdictors: (Constant), Knowle rdger 

Surmbe rr : Data diolah, 2024 

Be rrdasarkan taberl di atas, dikertahuri bahwa nilai R Squrarer serbe rsar 0.754 ataur 75.4% 

yang mana me rnurnjurkan bahwa variaberl Knowle rdger me rmpurnyai pe rngarurh yang kurat 

terrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah. 

4.5.2. Uji Koefesien Determinasi Simultan 

Koe rfisie rn de rterrminasi (R
2
) digurnakan urnturk me rnge rtahuri pe rrserntaser surmbangan 

pe rngarurh se rrerntak variabe rl-variaberl inderpe rnde rn (X) Te rrhadap variaberl De rpe rndern (Y). 

Tabel IV.20 

Urji Koerfisiern Derterrminasi 

Model Summary 

Mode r

l 

R R Squrarer Adjurste rd R 

Squrare r 

Std. Errror of 

ther Erstimate r 

1 .908a .824 .820 2.529 

a. Prerdictors: (Constant), Knowle rdger, Grooming 

Surmbe rr ; Data diolah, 2024 

Be rrdasarkan taberl  diatas hasil nilai koerfisie rn de rterrminasi (R Squrare r) dike rtahuri 

pe rngarurh dari kerdura variaberl inderpernde rn (Grooming dan Knowle rdger) Te rrhadap variaberl 

Inderpe rnde rn (Ke rpe rrcayaan Nasabah) di nyatakan dalam nilai R Squrare r Yaitur se rbe rsar 0,824 
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ataur 82.4%. Artinya 82.4% variaberl Ke rpe rrcayaan Nasabah bisa dijerlaskan olerh ke rtiga 

variaberl inde rpe rndern dalam pe rne rlitian ini yaitur Grooming dan Knowlerdge r sercara berrsama-

sama. Se rdangkan 17.6% sisanya olerh variaberl lain dilurar perne rlitian ini. 

4.6.  Pembahasan Hasil Penelitian 

4.6.1. Pengaruh Grooming Terhadap Kepercayaan Nasabah 

Dilihat dari taberl coffie rciernts diperrole rh nilai t hiturng 6.096 yang artinya t hiturng > t 

taberl (6.096 > 1.663) de rngan signifikan 0,000 < 0,05. Maka hipotersis yang me rnyatakan 

se rcara parsial Grooming be rrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Ke rpe rrcayaan 

Nasabah dapat diterrima. 

Grooming ataur pe rnampilan diri me rmiliki perngarurh signifikan terrhadap ke rpe rrcayaan 

nasabah, terrurtama dalam konte rks bisnis yang me rme rrlurkan interraksi langsurng antara 

pe rnye rdia layanan dan pe rlanggan. Pe rnampilan diri yang rapi, be rrsih, dan profe rsional dapat 

me rningkatkan pe rrserpsi nasabah te rrhadap kre rdibilitas dan profe rsionalisme r se rorang 

karyawan ataur perrursahaan sercara ke rserlurrurhan. Ke rtika karyawan me rnu rnjurkkan perrhatian 

terrhadap dertail dalam pe rnampilan me rrerka, nasabah cernde rrurng me rnilai me rrerka lerbih se rriurs 

dan dapat diandalkan, yang pada gilirannya me rmpe rrkurat rasa perrcaya dan ke ryakinan 

nasabah terrhadap layanan yang diberrikan. 

Se rlain itur, grooming yang baik jurga be rrkontribursi pada pe rnciptaan citra positif 

pe rrursahaan. Nasabah serring kali me rngasosiasikan pernampilan karyawan de rngan kuralitas 

layanan yang akan me rre rka terrima. Se rbagai contoh, bank ataur institursi ke rurangan yang 

karyawannya be rrpakaian rapi dan profe rsional ce rnde rrurng dianggap lerbih mampur dan aman 

u rnturk me rnge rlola urang nasabah dibandingkan de rngan yang pe rnampilannya kurrang 

diperrhatikan. Ole rh karerna itur, standar grooming yang tinggi me rnjadi bagian pernting dari 
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stratergi pe rmasaran dan pe rlayanan yang be rrturjuran urnturk me rmpe rrtahankan dan 

me rningkatkan ke rperrcayaan nasabah. 

Le rbih jaurh lagi, grooming tidak hanya terrbatas pada pernampilan fisik, tertapi jurga 

me rncakurp sikap dan pe rrilakur yang me rnce rrminkan ke rsopanan dan profe rsionalisme r. 

Komurnikasi yang baik, bahasa turburh yang positif, dan sikap ramah jurga me rrurpakan asperk 

pe rnting dari grooming yang me rmpe rngarurhi pe rrserpsi nasabah. Ke rtika karyawan tampil 

de rngan sikap yang sopan dan rersponsif, nasabah me rrasa dihargai dan le rbih nyaman dalam 

be rrinterraksi, yang me rningkatkan perngalaman me rre rka se rcara kerse rlurrurhan. Hal ini pada 

akhirnya me rmbangurn hurburngan jangka panjang yang didasarkan pada ke rpe rrcayaan dan 

ke rpurasan nasabah. 

Hal ini didurkurng de rngan pe rne rlitian terrdahurlur yang dilakurkan ole rh (De rwita, 2023). 

Hasil perne rlitian me rnurnjurkkan bahwa grooming be rrperngarurh positif te rrhadap kinerrja 

karyawan. Ke rrjasama tim be rrpe rngarurh positif terrhadap kinerrja karyawan. Komurnikasi 

be rrperngarurh positif terrhadap kinerrja karyawan. 

4.6.2. Pengaruh Knowledge Terhadap Kepercayaan Nasabah 

Pada Knowlerdge r (X2) Dikertahuri t hiturng > t taberl (7.277 > 1.663) derngan 

signifikan 0,000 < 0,05. Maka hipotersis yang me rnyatakan sercara parsial Knowlerdger 

be rrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Kerpe rrcayaan Nasabah dapat diterrima.  

Pe rnge rtahuran ataur knowlerdge r me rmiliki perran krursial dalam me rmbangurn dan 

me rmpe rrtahankan ke rperrcayaan nasabah. Karyawan yang me rmiliki pe rngertahuran me rndalam 

terntang produrk ataur layanan yang me rre rka tawarkan mampur me rmbe rrikan informasi yang 

akurrat dan terrpe rrcaya ke rpada nasabah. Ke rmampuran ini me rmurngkinkan me rre rka urnturk 

me rnjawab pe rrtanyaan, me rmbe rrikan solursi atas pe rrmasalahan, dan me rnawarkan saran yang 

terpat, serhingga nasabah me rrasa lerbih yakin dan pe rrcaya bahwa me rre rka be rrada di tangan 
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yang terpat. Ke rtika nasabah me rlihat bahwa karyawan terrserburt kompe rte rn dan 

be rrpernge rtahuran, me rre rka le rbih cernde rrurng urnturk me rmpe rrcayai rerkome rndasi dan ke rpurtursan 

yang diambil berrsama. 

Se rlain itur, pe rnge rtahuran yang luras jurga me rmurngkinkan karyawan urnturk 

me rngantisipasi kerburturhan dan ke rkhawatiran nasabah, yang me rningkatkan kuralitas 

interraksi dan kerpurasan nasabah. Derngan permahaman yang me rndalam te rntang trern pasar, 

rergurlasi, dan pe rrkermbangan terrbarur dalam indurstri, karyawan dapat me rnawarkan layanan 

yang proaktif dan inovatif. Misalnya, dalam se rktor perrbankan, pe rnge rtahuran terntang produrk 

ke rurangan terrbarur dan perrurbahan perraturran dapat me rmbantur karyawan me rmbe rrikan nasihat 

yang rerle rvan dan urp-to-dater, yang me rnciptakan nilai tambah bagi nasabah dan me rmpe rrkurat 

hurburngan ke rpe rrcayaan. 

Le rbih jaurh lagi, pernge rtahuran yang baik jurga me rncakurp kermampuran urnturk 

be rrkomurnikasi derngan e rfe rktif dan je rlas. Karyawan yang dapat me rnyampaikan informasi 

yang komple rks de rngan cara yang murdah dipahami me rmbantur nasabah me rrasa lerbih 

terrinformasi dan nyaman. Komurnikasi yang jerlas dan erfe rktif me rngurrangi risiko 

miskomurnikasi dan kersalahpahaman yang dapat me rrursak ke rpe rrcayaan. De rngan dermikian, 

pe rnge rtahuran yang solid dan kermampuran urnturk me rnyampaikannya derngan baik me rnjadi 

dasar yang pe rnting dalam me rmbangurn hurburngan yang kurat dan berrke rlanjurtan de rngan 

nasabah, di mana ke rpe rrcayaan me rrurpakan erle rme rn kurnci 

Hal ini didurkurng de rngan pe rne rlitian te rrdahurlur yang dilakurkan ole rh (Riza, 2024). 

Hasil analisis hipotersis me rnurnju rkkan bahwa pernge rtahuran produrk individur dan 

ke rpe rrcayaan masyarakat be rrperngarurh signifikan terrhadap minat. Pe rngarurh yang paling 

dominan dalam pe rne rlitian ini adalah Produrct Knowle rdger. 
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4.6.3. Pengaruh Grooming dan Knowledge Terhadap Kepercayaan Nasabah 

Be rrdasarkan hasil perngurjian diatas, diturnjurkan bahwa F hiturng serbe rsar 219.832 > F 

taberl serbe rsar 3.100 dan signifikansi se rbersar 0,000 < 0,05, maka dapat disimpurlkan bahwa 

Ho ditolak dan Ha diterrima. Dapat dikatakan bahwa variabe rl Grooming dan Knowle rdger 

se rcara be rrsama-sama (simurltan) berrpe rngarurh signifikan terrhadap variabe rl Ke rpe rrcayaan 

Nasabah pada Bank BCA KCP mall Ke rlapa Gading 3. 

Se rcara simurltan, grooming (pernampilan diri) dan pernge rtahuran (knowlerdge r) 

me rmiliki pe rngarurh yang sinerrgis terrhadap kerpe rrcayaan nasabah. Pe rnampilan yang rapi dan 

profe rsional se rrta pernge rtahuran me rndalam me rnge rnai produrk ataur layanan me rnciptakan 

ke rsan perrtama yang positif dan me rmpe rrkurat perrserpsi nasabah terrhadap krerdibilitas 

karyawan dan pe rrursahaan. Ke rtika karyawan tampil de rngan pe rnampilan yang te rrjaga dan 

jurga me rnurnjurkkan permahaman yang kurat terntang apa yang me rre rka tawarkan, nasabah 

me rrasa lerbih yakin dan nyaman dalam be rrinterraksi. Kombinasi antara ke rsan visural yang 

baik dan ke rmampuran interlerktural yang kurat ini me rmainkan perran pe rnting dalam 

me rmbe rnturk ke rpe rrcayaan nasabah sercara me rnye rlurrurh. 

Ke rhadiran fisik yang me rnarik dan profe rsional tidak hanya me rmburat nasabah 

me rrasa dihargai tertapi jurga me rnciptakan surasana yang kondursif urnturk pe rrcakapan yang 

produrktif. Dalam siturasi di mana nasabah harurs me rmburat ke rpurtursan pe rnting, pernampilan 

karyawan yang profe rsional dapat me rnjadi faktor perne rntur yang me rne rnangkan dan 

me rngurrangi ke rkhawatiran nasabah. Di sisi lain, pe rnge rtahuran yang me rndalam 

me rmurngkinkan karyawan urnturk me rmbe rrikan jawaban yang terpat dan solursi yang e rfe rktif, 

yang me rmbangurn ke rperrcayaan bahwa pe rrursahaan mampur me rme rnurhi ke rburturhan nasabah. 

De rngan de rmikian, grooming dan knowlerdge r se rcara be rrsamaan me rningkatkan kuralitas 

interraksi dan me rmpe rrkurat kerpe rrcayaan nasabah. 
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Le rbih jaurh lagi, kerterrpaduran antara grooming dan pernge rtahuran me rnciptakan 

standar perlayanan yang tinggi yang konsistern di se rlurrurh pe rrursahaan. Standar ini me rmbantur 

dalam me rmbangurn rerpurtasi positif di mata nasabah dan pasar sercara ke rserlurrurhan. Ke rtika 

se rtiap karyawan tampil derngan pe rnampilan yang profe rsional dan me rnurnjurkkan 

pe rnge rtahuran yang me rmadai, perrursahaan dapat me rnciptakan pe rngalaman pe rlanggan yang 

konsistern dan dapat diandalkan. Hal ini pernting dalam indurstri yang sangat kompe rtitif, di 

mana ke rpe rrcayaan nasabah me rnjadi asert yang be rrharga. Se rcara simurltan, ke rdura faktor ini 

me rmastikan bahwa se rtiap interraksi derngan nasabah berrpoternsi urnturk me rmpe rrkurat 

hurburngan jangka panjang yang didasarkan pada ke rpe rrcayaan dan ke rpurasan. 

Hal ini didurkurng derngan perne rlitian terrdahurlur yang dilakurkan olerh. (Islam, Ma'rifurl, 

2023). Hasil pe rne rlitian ini me rnurnjurkkan bahwa promosi tidak me rmiliki pe rngarurh te rrhadap 

minat me rnaburng, kuralitas layanan me rmiliki pe rngarurh terrhadap minat me rnaburng, 

pe rnge rtahuran me rmiliki perngarurh terrhadap minat me rnaburng, re rligiursitas mampur 

me rmode rrasi promosi te rrhadap minat me rnaburng, rerligiursitas tidak mampur me rmode rrasi 

kuralitas layanan terrhadap minat me rnaburng, rerligiursitas tidak mampur me rmode rrasi 

pe rnge rtahuran terrhadap minat me rnabu rng. 

4.7.  Implikasi Penelitian 

Implikasi pe rne rlitian dari hasil permbahasan di atas dapat dirurmurskan serbagai 

be rrikurt: 

1. Implikasi Praktis 

a. Bank BCA KCP Mall Ke rlapa Gading 3 harurs me rmastikan bahwa serlurrurh karyawan 

me rmaturhi standar grooming yang te rlah ditertapkan. Ini me rncakurp pernampilan yang 

rapi, serragam yang se rsurai, dan sikap profe rsional dalam me rlayani nasabah. 
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b. Pe rlatihan rurtin terntang perntingnya pernampilan dan ertika perlayanan dapat 

me rmbantur karyawan urnturk se rlalur tampil prima dan profe rsional. 

c. Bank pe rrlur te rrurs me rningkatkan pe rnge rtahuran karyawan me rnge rnai produrk dan 

layanan perrbankan yang ditawarkan. Pe rlatihan dan pernge rmbangan kompe rte rnsi 

karyawan harurs dilakurkan se rcara berrkala. 

2. Implikasi Terorertis 

a. Te rmuran ini me rnambah bu rkti e rmpiris me rnge rnai perntingnya grooming dan 

knowlerdge r karyawan dalam me rmbangurn kerpe rrcayaan nasabah. Ini me rmpe rrkurat 

terori yang ada dalam bidang manaje rme rn pe rlayanan dan permasaran jasa. 

b. Hasil perne rlitian ini dapat me rnjadi rerfe rre rnsi bagi sturdi-sturdi serlanjurtnya yang 

me rne rliti faktor-faktor lain yang me rmpe rngarurhi ke rperrcayaan nasabah di serktor 

pe rrbankan ataur jasa kerurangan lainnya. 

c. Bank BCA KCP Mall Ke rlapa Gading 3 harurs me rrancang ke rbijakan pernge rmbangan 

surmbe rr daya manursia yang fokurs pada perningkatan kuralitas grooming dan 

knowlerdge r karyawan. Ini bisa me rncakurp pe rlatihan, coaching, dan me rntoring. 

Ke rbijakan ini harurs diimple rme rntasikan sercara konsistern dan didurkurng ole rh 

manaje rme rn purncak urnturk me rmastikan ke rbe rrhasilan jangka panjang. 

d. Me rnertapkan dan me rngkomurnikasikan standar perlayanan yang jerlas terrkait 

grooming dan knowlerdge r ke rpada se rlurrurh karyawan. Standar ini harurs me rnjadi 

bagian dari burdaya organisasi dan diterrapkan dalam aktivitas serhari-hari. 

Me rmastikan bahwa sertiap karyawan me rmahami pe rntingnya pernampilan dan 

pe rnge rtahuran yang baik dalam me rmbangurn ke rperrcayaan nasabah. 

4.8. Keterbatasan Penelitian 

Te rirdapat berirbagai keriterirbatasan dalam pe rine rilitian ini, diantaranya ialah: 
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1. Sulit memastikan bahwa sampel yang diambil mewakili seluruh populasi nasabah, 

terkadang yang datang tidak selalu 97 nasabah yang datang setiap harinya. 

2. Kuesioner standar mungkin tidak selalu mencakup semua aspek yang relevan 

dengan pengalaman atau kepuasan nasabah.  

3. Tanggapan mungkin dipengaruhi oleh situasi atau suasana hati responden saat 

survei, atau oleh cara pertanyaan diajukan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1.  Kesimpulan 

Dari hasil pe rne rlitian diatas me rnge rnai Grooming dan Knowle rdger te rrhadap 

Ke rpe rrcayaan Nasabah dapat disimpurlkan hasil pe rne rlitian terrse rburt adalah ; 

1. Dilihat dari taberl coffierciernts diperrole rh nilai thiturng 6.096 yang artinya thiturng > 

ttaberl (6.096 > 1.663) derngan signifikan 0,000 < 0,05. Maka hipote rsis yang 

me rnyatakan se rcara parsial Grooming be rrperngarurh positif dan signifikan terrhadap 

Ke rpe rrcayaan Nasabah dapat diterrima. 

2. Pada Knowlerdge r (X2) Dike rtahuri thiturng > ttaberl (7.277 > 1.663) derngan 

signifikan 0,000 < 0,05. Maka hipotersis yang me rnyatakan sercara parsial 

Knowle rdge r be rrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Ke rpe rrcayaan Nasabah 

dapat diterrima. 

3. Be rrdasarkan hasil perngurjian diatas, diturnjurkan bahwa Fhiturng se rbe rsar 219.832 > 

Ftaberl serbe rsar 3.100 dan signifikansi serbe rsar 0,000 < 0,05, maka dapat 

disimpurlkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterrima. Dapat dikatakan bahwa variaberl 

Grooming dan Knowle rdge r sercara berrsama-sama (simurltan) berrpe rngarurh 

signifikan te rrhadap variaberl Kerpe rrcayaan Nasabah Pada bank BCA KCP mall 

ke rlapa gading 3. 

5.2. Saran 

Be rirdasarkan hasil analisis dan kerisimpurilan yang terilah diburiat, maka te rirdapat 

saran yang dapat disampaikan pada pe rine rilitian ini yaituri  
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1. Me rnertapkan standar pernampilan yang jerlas dan te rrturlis bagi se rmura karyawan, 

terrmasurk dre rss coder, tata ramburt, dan ke rberrsihan pribadi dan Merngadakan 

pe rlatihan terntang perntingnya pernampilan profersional dan bagaimana me rnjaga 

grooming yang baik. 

2. Me rngadakan pe rlatihan rurtin yang me rncakurp pe rnge rtahuran terntang produrk dan 

layanan bank, se rrta rergu rlasi perrbankan terrbarur. Me rnyerdiakan program e r-

lerarning dan workshop yang interraktif urnturk me rningkatkan ke rterrlibatan 

karyawan dalam prose rs pe rmbe rlajaran.. 

3. Me rnjaga transparansi dalam se rmura transaksi dan komurnikasi derngan 

nasabah. Me rmbe rrikan informasi yang jerlas, akurrat, dan murdah dipahami. 

Me rmbangurn salurran komurnikasi yang e rfe rktif dan re rsponsif urnturk 

me rnanggapi pe rrtanyaan dan ke rkhawatiran nasabah. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuisioner 

TANGGAPAN ANDA MENGENAI PENGARUH GROOMING DAN 

KNOWLEDGE TERHADAP KEPERCAYAAN NASABAH  

BANK BCA KCP MALL KELAPA GADING 3 

 

IDENTITAS BAPAK/IBU/ SDR 

1. Jenis Kelamin 

□ Laki-laki                                                       □ Perempuan 

2. Umur responden 

□ <25 tahun                                                      □ 26-29 tahun 

□ 30-39 tahun                                                   □ >40 tahun 

3. Status Perkawinan 

□ Kawin                                                              □ Belum kawin 
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PILIHLAH SALAH SATU JAWABAN PERTANYAAN DI BAWAH INI 

YANG DIANGGAP PALING TEPAT DENGAN MEMBERI TANDA X: 

Pilihan jawaban: 

 

1. Sangat setuju             : 5  

2. Setuju                         : 4  

3. Kurang setuju           : 3  

4. Tidak Setuju              : 2 

5. Sangat Tidak Setuju : 1 
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VARIABEL GROOMING (X1) 

NO ITEM 
Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

Kebersihan 

1 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 selalu menjaga 

kebersihan diri secara 

menyeluruh setiap hari 

     

Tata Rias 

2 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3  menggunakan 

tata rias yang sesuai dan rapi 

dalam bekerja 

     

Pakaian 

3 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 selalu 

mengenakan pakaian yang 

bersih, rapi, dan sesuai saat 

bekerja 

     

Postur Tubuh 

4 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 selalu menjaga 

postur tubuh yang baik dalam 

berbagai situasi 

     

Aksesoris 

5 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 menggunakan 

aksesoris yang sesuai dan tidak 

berlebihan dalam penampilan 

bekerja. 
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VARIABEL KNOWLEDGE (X2) 

NO ITEM 
Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

Kepahaman 

1 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 memiliki 

pemahaman yang baik tentang 

konsep dan teori yang relevan 

dengan pekerjaan. 

     

2 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 memahami 

cara menerapkan pengetahuan 

yang dimiliki dalam situasi 

praktis 

     

Sikap 

3 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 selalu terbuka 

untuk mempelajari hal-hal baru 

dalam bidang tertentu. 

     

4 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 percaya bahwa 

memiliki pengetahuan yang luas 

dan mendalam sangat penting 

untuk kesuksesan prusahaan. 

     

Keterampilan 

5 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 memiliki 

keterampilan yang diperlukan 

untuk memecahkan masalah 

yang kompleks dalam bidang 

tertentu.. 

     

6 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 mampu 

menggunakan alat dan teknologi 

yang relevan dengan bidang 

tertentu dengan baik. 

     

Komunikasi 

7 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 dapat 

menyampaikan ide dan 

informasi dengan jelas dan 

efektif kepada nasabah. 

     

8 Karyawan Bank BCA Kcp Mall 

Kelapa Gading 3 merasa 

nyaman berbicara di depan 

umum dan berbagi pengetahuan 

dengan nasabah. 
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VARIABEL KEPERCAYAAN NASABAH (Y) 

NO ITEM 
Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

Keterusterangan 

1 Bank BCA Kcp Mall Kelapa 

Gading 3 selalu memberikan 

informasi yang jelas dan jujur 

mengenai produk dan layanan 

mereka 

     

2 Bank BCA Kcp Mall Kelapa 

Gading 3 ini transparan dalam 

setiap transaksi dan komunikasi 

yang dilakukan. 

     

Perhatian 

3 Bank BCA Kcp Mall Kelapa 

Gading 3 selalu memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan saya 

sebagai nasabah. 

     

4 Nasabah merasa didengarkan 

dan dihargai oleh perusahaan 

dalam setiap interaksi. 

     

Jaminan kepuasan 

5 Bank BCA Kcp Mall Kelapa 

Gading 3 memberikan jaminan 

kepuasan atas produk dan 

layanan yang mereka tawarkan. 

     

6 Nasabah percaya bahwa 

perusahaan akan menyelesaikan 

masalah saya dengan cepat dan 

memuaskan jika terjadi 

ketidakpuasan. 

     

 

 

Lampiran 2 Tabulasi 

 
Grooming 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL.X1 

1 5 5 5 5 5 25 

2 4 4 5 4 5 22 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 4 20 

5 4 4 4 4 4 20 

6 3 3 3 3 3 15 

7 4 4 4 4 5 21 

8 4 4 4 4 4 20 
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9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 

11 3 4 4 3 4 18 

12 4 4 4 4 4 20 

13 5 5 4 5 4 23 

14 4 4 5 4 4 21 

15 4 4 5 4 4 21 

16 4 4 4 4 5 21 

17 4 5 5 4 4 22 

18 4 4 4 4 4 20 

19 3 3 3 3 3 15 

20 4 4 4 4 4 20 

21 3 3 3 3 3 15 

22 5 5 5 5 5 25 

23 5 5 5 5 5 25 

24 5 5 5 5 5 25 

25 4 4 4 4 4 20 

26 4 4 4 4 4 20 

27 3 3 3 3 3 15 

28 4 4 4 5 5 22 

29 3 4 4 3 4 18 

30 3 4 4 4 5 20 

31 4 4 4 4 4 20 

32 4 4 4 5 5 22 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 4 4 20 

35 5 5 5 5 5 25 

36 5 5 5 5 4 24 

37 5 5 5 3 3 21 

38 5 5 5 5 5 25 

39 5 5 5 4 5 24 

40 5 5 5 5 5 25 

41 5 5 5 5 5 25 

42 4 4 4 4 4 20 

43 4 4 4 4 4 20 

44 4 4 4 4 4 20 

45 5 5 5 5 5 25 

46 5 5 5 5 5 25 

47 4 4 4 4 4 20 

48 4 4 4 4 4 20 

49 5 5 5 5 5 25 

50 5 5 5 5 5 25 

51 4 5 5 5 4 23 

52 4 4 5 5 5 23 
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53 4 4 4 4 4 20 

54 4 5 4 4 4 21 

55 5 5 4 5 5 24 

56 5 5 5 5 5 25 

57 4 4 4 4 5 21 

58 4 4 4 4 4 20 

59 5 5 5 4 5 24 

60 4 5 5 4 4 22 

61 4 4 4 4 5 21 

62 5 5 5 5 4 24 

63 4 4 4 4 5 21 

64 4 4 4 4 4 20 

65 5 5 5 5 4 24 

66 5 5 5 4 4 23 

67 5 5 5 5 5 25 

68 4 4 4 4 4 20 

69 4 5 4 4 4 21 

70 4 4 4 5 5 22 

71 3 3 3 3 3 15 

72 3 3 3 3 3 15 

73 3 3 3 3 3 15 

74 3 3 3 3 3 15 

75 3 3 3 3 3 15 

76 4 4 4 4 4 20 

77 4 4 4 4 4 20 

78 3 3 3 3 3 15 

79 4 4 4 4 4 20 

80 3 3 3 3 3 15 

81 3 3 3 3 3 15 

82 3 3 3 3 3 15 

83 4 4 4 4 4 20 

84 3 4 4 3 3 17 

85 3 3 3 3 3 15 

86 3 3 3 3 3 15 

87 3 3 3 3 3 15 

88 3 3 3 3 3 15 

89 3 3 3 3 3 15 

90 3 4 4 3 3 17 

91 3 3 3 3 3 15 

92 3 3 4 4 4 18 

93 3 3 4 4 3 17 

94 4 3 3 3 4 17 

95 2 2 2 2 2 10 

96 2 4 2 2 3 13 
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97 4 4 4 5 5 22 

 

Knowledge 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TOTAL.X2 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 4 3 5 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 5 5 4 3 4 33 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 4 4 4 4 3 5 34 

4 5 5 4 4 4 4 5 35 

4 3 3 4 3 4 3 5 29 

4 4 4 4 4 5 5 5 35 

4 5 5 4 4 4 4 5 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 4 4 4 5 5 34 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 4 4 5 5 5 4 37 

4 4 3 5 5 5 4 4 34 

3 3 4 4 4 5 4 5 32 

4 4 3 3 4 5 5 4 32 

4 3 2 4 4 5 4 4 30 

4 4 4 4 4 3 4 4 31 

5 4 5 4 4 4 5 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 5 5 5 4 5 5 38 

5 5 5 4 4 5 5 5 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 3 3 4 5 5 5 33 
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5 5 5 4 5 5 4 5 38 

5 5 5 4 4 5 4 4 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 4 4 4 5 4 36 

5 5 5 5 4 4 5 5 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 4 3 4 4 4 4 31 

4 4 5 5 5 5 4 4 36 

5 4 5 5 5 5 4 5 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 4 5 5 4 4 5 36 

3 3 3 4 4 4 4 4 29 

4 4 4 4 4 5 5 4 34 

4 4 4 4 5 5 5 4 35 

4 4 4 5 5 5 4 5 36 

5 4 5 5 5 4 4 5 37 

4 5 4 5 5 5 4 4 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 4 5 5 4 4 4 34 

4 5 4 5 4 4 5 5 36 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

4 4 5 4 5 4 5 4 35 

4 4 4 5 5 5 4 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 4 4 4 5 5 4 36 

4 4 4 5 5 4 4 3 33 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 4 5 5 4 5 4 35 

4 4 4 5 4 4 4 5 34 

4 3 4 5 5 3 4 4 32 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 3 4 3 3 3 4 27 

3 3 3 4 4 4 3 3 27 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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3 3 3 4 4 3 3 3 26 

5 5 3 3 3 3 5 4 31 

3 3 3 3 3 5 3 5 28 

3 3 4 3 3 3 4 3 26 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

3 4 4 3 3 3 3 5 28 

3 4 3 3 3 4 3 3 26 

4 4 3 3 3 3 3 3 26 

4 3 4 4 3 4 3 3 28 

3 3 3 3 3 4 4 3 26 

3 4 4 3 3 3 4 3 27 

2 2 2 3 3 3 3 2 20 

3 3 3 3 4 4 3 3 26 

3 3 4 4 5 5 5 5 34 

 

Kepercayaan Nasabah 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 TOTAL.Y 

4 4 4 4 4 5 25 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 24 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 4 4 4 5 25 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 5 5 3 3 24 

5 5 4 4 4 4 26 

4 5 5 4 5 5 28 

5 3 3 4 5 5 25 

5 5 4 4 5 5 28 

4 4 4 4 5 5 26 

4 5 5 5 4 5 28 

4 4 4 5 4 4 25 

3 3 5 4 4 4 23 

5 4 5 4 4 5 27 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 5 5 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 



68 
 

 
 

4 4 4 4 4 5 25 

4 4 4 5 3 3 23 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 5 4 3 3 23 

5 5 4 4 5 5 28 

3 4 4 4 4 5 24 

3 4 5 3 3 4 22 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 4 5 5 5 29 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 4 5 5 5 5 29 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 5 4 4 25 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 4 4 4 4 4 25 

4 4 4 4 5 5 26 

4 4 4 4 5 5 26 

5 5 5 5 5 5 30 

3 4 4 4 4 4 23 

5 5 4 4 4 3 25 

4 4 4 4 5 5 26 

4 4 5 4 4 4 25 

4 4 5 4 5 5 27 

4 4 4 5 5 5 27 

4 5 4 5 5 5 28 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 5 4 25 

4 5 4 4 4 5 26 

5 5 5 5 4 5 29 

3 3 4 4 5 5 24 

4 5 5 4 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

4 3 3 3 4 5 22 

4 4 3 5 4 5 25 

4 5 3 4 4 5 25 

4 4 3 3 4 4 22 

3 3 4 5 4 4 23 
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3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 3 23 

3 4 4 3 4 4 22 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 4 4 4 4 24 

3 4 4 3 3 3 20 

3 3 5 3 4 3 21 

3 3 4 3 3 5 21 

3 3 3 4 3 5 21 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 4 5 5 5 25 

3 4 3 5 5 3 23 

4 4 3 3 4 5 23 

4 3 3 3 3 5 21 

3 3 3 4 4 5 22 

4 4 3 3 3 5 22 

2 2 2 3 4 3 16 

2 2 3 2 3 2 14 

5 5 5 4 4 5 28 

 

Lampiran 3 Uji Validitas 

NO Variabel Correlation R tabel Keterangan 
1 

Grooming 

0.905 0.1996 Valid 

2 0.900 0.1996 Valid 

3 0.901 0.1996 Valid 

4 0.877 0.1996 Valid 

5 0.871 0.1996 Valid 

 

NO Variabel Correlation R tabel Keterangan 
1 

Knowlerdger 

0.851 0.1996 Valid 

2 0.825 0.1996 Valid 

3 0.839 0.1996 Valid 

4 0.809 0.1996 Valid 

5 0.828 0.1996 Valid 

6 0.779 0.1996 Valid 

7 0.798 0.1996 Valid 
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8 0.827 0.1996 Valid 

 

NO Variabel Correlation R tabel Keterangan 
1 

Kerperrcayaan Nasabah 

0.851 0.1996 Valid 

2 0.825 0.1996 Valid 

3 0.839 0.1996 Valid 

4 0.809 0.1996 Valid 

5 0.828 0.1996 Valid 

6 0.779 0.1996 Valid 

 

Lampiran 4 Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Iterms 

.976 19 

 

Lampiran 5 Urji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Urnstandardizerd 

Re rsidural 

N 97 

Normal Paramerte rrsa,b Me ran .0000000 

Std. Derviation 2.50282814 

Most E rxtrerme r Differre rncers Absolu rte r .097 

Positiver .090 

Ne rgativer -.097 

Terst Statistic .097 

Asymp. Sig. (2-tailerd) .095c 

a. Terst distriburtion is Normal. 

b. Calcurlaterd from data. 

c. Lillierfors Significancer Correrction. 

 

Lampiran 6 Urji Herterroskerdastisitas 

Coefficients
a 

Moderl Urnstandardizerd Coe rfficiernts Standardizerd 

Coe rfficiernts 

t Sig. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) .345 1.213  .284 .777 

Grooming -.081 .044 -.307 -1.853 .067 

Knowle rdger .115 .048 .399 2.413 .118 
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a. Derpe rnde rnt Variabler: RErS2 

 

Lampiran 7 Urji Murltikolonierritas 

Coefficients
a 

Moderl Urnstandardizerd 

Coe rfficiernts 

Standardiz

e rd 

Coe rfficiernt

s 

t Sig. Collinerarity 

Statistics 

B Std. Errror Be rta Tolerran

cer 

VIF 

1 (Constant) 2.917 1.833  1.591 .115   

Grooming .404 .066 .436 6.096 .000 .366 2.734 

Knowle rdger .525 .072 .521 7.277 .000 .366 2.734 

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 

 

Lampiran 8 Analisis Rergrersi Berrganda 

Coefficients
a 

Moderl Urnstandardizerd Coe rfficiernts Standardizerd 

Coe rfficiernts 

t Sig. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) 2.917 1.833  1.591 .115 

Grooming .404 .066 .436 6.096 .000 

Knowle rdger .525 .072 .521 7.277 .000 

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 

 

Lampiran 9 Urji t 

Coefficients
a 

Moderl Urnstandardizerd Coe rfficiernts Standardizerd 

Coe rfficiernts 

t Sig. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) 2.917 1.833  1.591 .115 

Grooming .404 .066 .436 6.096 .000 

Knowle rdger .525 .072 .521 7.277 .000 

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 
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Lampiran 10 Urji F 

ANOVA
a 

Moderl Surm of Squrare rs df Me ran Squrare r F Sig. 

1 Re rgrerssion 2812.724 2 1406.362 219.832 .000b 

Re rsidural 601.358 94 6.397   

Total 3414.082 96    

a. Derpe rnde rnt Variabler: Ke rperrcayaan Nasabah 

b. Prerdictors: (Constant), Knowle rdger, Grooming 

 

Lampiran 11 Urji Koerfersiern Derterrminasi Grooming 

Model Summary 

Moder

l 

R R Squrarer Adjurste rd R 

Squrare r 

Std. Errror of 

ther Erstimate r 

1 .851a .725 .722 3.146 

a. Prerdictors: (Constant), Grooming 

 

Lampiran 12 Urji Koerfersiern Derterrminasi Knowlerdger 

Model Summary 

Moder

l 

R R Squrarer Adjurste rd R 

Squrare r 

Std. Errror of 

ther Erstimate r 

1 .868a .754 .752 2.972 

a. Prerdictors: (Constant), Knowle rdger 

 

Lampiran 13 Urji Koerfisiern Derterrminasi 

Model Summary 

Moder

l 

R R Squrarer Adjurste rd R 

Squrare r 

Std. Errror of 

ther Erstimate r 

1 .908a .824 .820 2.529 

a. Prerdictors: (Constant), Knowle rdger, Grooming 

 


