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PENGARUH KTIATITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH KREDIT MIKRO PADA BANK

PT. BTPN ARGAMAIO{UR

Oleh:
Ferry Albizar, Effed Darta Hadi, Sularsih Anggarawati

Program Pascosarjana Magister Manaj emen
Fakultas Ekonomi U niversttas Bengkulu

lalan W.R Supratma:, Kandang Limun, Bengkulu 383714

.he purpose of this research were -TrTffiI the impact of service quality toward
:ustomer satisfaction at BTPN Bank of Argamalcnur Branch, 2J Analyze the impact of
irust toward customer satisfaction at BTPN Bank of Argamakmur Branch, 3) Analyze
rhe impact of service quality and trust toward customer satisfaction at BTPN Bank of
Argamakmur Branch, 4) Identified the variable that had dominance impact toward
customer satisfaction at BTPN Bank of Argamakmur Branch. Purpose sampling method
',vas used on this research. The numbers of sampling were 155 respondents. Multiple
regression analysis was used as research method on this study. The result of study can
be summaries: 1) There was significant impact of service quality toward customer
satisfaction at BTPN Bank of Argamakmur Branch with the value of coefficient was
0,467; 2J There was significant impact of tn-rst toward customer satisfaction at BTPN
Bank of Argamakmur Branch with the value of coefficient was 0,382,3) There was
significant impact of service quality and trust toward customer satisfaction at BTPN
Bank of Argamalnnur Branch with the value of inpact was 67 ,2o/o and 32,8o/a of the rest
was influence by other factors, 4) Based on the study found that the service quality had
more strong impact to customer satisfaction rather than of trust at BTPN Bank of
Argamakmur Branch.
Keywords: Customer Satisfaction, Trust, Service Quality, and Bank

PENDAHULUAN

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan
sehingga masalah kualitas layanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam
keberhasilan usaha. Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat layanan yang diterima {perceived service) dengan tingkat layanan yang
diharapka n {exp e cte d serv i c e) (Ti ipton o, L 9 9 6).
Kemajuan dibidang perekonomian berdampak kuat terhadap kehidupan masyarakat.
Peningkatan status sosial dan ekonomi masyarakat, berakibat pada perubahan perilaku
dan gaya hidup. Perubahan tersebut pada akhirnya mempengaruhi selera kepuasan
terhadap suatu produk Masyarakat menginginkan produk dan layanan berkualitas yang
sesuai dengan kebutuhannya.
Agar dapat bersaing bertahan hidup dan berkembang perusahaan dituntut untuk
mampu memberikan pelayanan berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Produk dan jasa yang tidak memenuhi kualitas pelanggan, dengan
sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya pelanggan beralih ke perusahaan/bank lain.
Untuk mengantisipasi hal tersebut tentunya akan mengutamakan perluasan produk
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dan/atau pelayanan yang berorientasi_pada pelayanan yang mengutamakan kepuasannasabah. Kondisi rersebut juga berlaku Uag n"nt LipN.
PT Bank Tabungan Pensiunin Nasional p'r. qnrnr..rj pL*-, kali beoperasi di Bandungpada tahun 1959' Pada awalnya bank ini aiuentuf ultuk melayani kebutuhan parapensiunan personil Angkatan Blrsenjata dengan n"., Bank pegawai pensiunan Militeratau BAPEMIL' Dengan berjalannya waktu, f,ank ini berkemd"t;;; murai melayanipara pensiunan karyawan sipil' selama lebih dari s0 tahun, BTPN memfokuskanlayanan perbankannya untuh pera pensiunan bekerja yma dengan pr. TabunganAsuransi Pensiunan, PT. Taspen, rurt" PT. Pos Indonesia. pada tahun 1gg6 Nama bankkemudian berubah menjadi Bank Tabungan p"nriun* Nasional. status BTpN punditingkatkan dari bank tabungan meniadi bink umum dengan dikeluarkannya ijin usahapada tahun 1993. Di bulan Miret 200'B,,BTPN ;-;;;;i perusahaan publik yang rercaratdi Bursa Efek Indonesia Pemegang saham utama gipt{ adarah perusahaan investasiyang dimiliki oleh TPG fTexas Picifi--c Group - pu.urrhran investasi global dari AmerikaserikatJ dengan kepemilikan saham seulsai 7L,6o/o,. Selain bisnis intinya di pasarpensiun' BTPN telah meluncurkan bisnis kredit rrriroo, pada tahun 2008. Di akhirDesember 2009' BTPI mengoperasikan seuanyat< iolo cabang di Indonesia, termasuk539 cabang kredit mikro.

Di Argamalanur, Bank BTPN telah beropersai selama tiga tahun terakhir ini. Adapunperkembangan jumlah nasabah kredit'rrih;;;ui, t tun 2009 sampai denganoktober z,LL menuniukkan perkembangrr--;;g 
. gukun signifikan. Tingkatpertumbuhan nasabah sampai pid, ot touei zori adalah 33y0. perrumbuhan BankBTPN yang sedemikian p"tit adalah didukung orut [o*irmen dan kineda pelayananperbankan yang terus dipacu secara nasional. Hal ini ditunjukkan oleh reputasi danperhargaan yang diperoleh Bank BTPN a"n *"ni"ai bagian yang terintegrasi padaseluruh cabang Bank BTpN di Indonesia.

Dari berbagai penghargaa-n yang dicapai tersebut, tersirat bahwa Bank BTpN telahmemiliki reputasi yang cukup mimbanggakan terutama dalam mengelola penyediaandana bagi pelaku usahi kecif dan mikrJ-ai rnaon"rir. Dalam hal ini, Bank BTPN telahmendapatkan penghargaan sebagai bank denga, pruail."t sangat bagus sebagai bankdengan kegiatan 
':fg[u: 

pada s-"egmen usahJ kecil dan mikro. penghargaan tersebutdiperoleh Bank BTPN selama tului tahun u".rurut-trrut dari Majalah InfoBank padatahun 2008' Sampai saat ini, Bank BTPN masih i;"p berkomitmun untrk melayanisegmen pasar kredit untuk pelaku usaha mikro au, t.rit di Indonesia.Berangkat dari uniqueness iatue prepositign yang sede*itirn rupa, Bank BTpN mamputumbuh dan berkeTb.,ng dengan ."prt aiueruafai aaerarr di Indonesaia, khususnya diBengkulu' Kondisi ini merupit<an trat y"rg ,inurit-arn perru mendapat perhatianuntuk dikaji lebih mendalam akan keunikan Bank BTPN inl. Keunikan tersebut perludilihat dari sudut pandang nasabah bukan t any, Jarr siui penilaian profesionalismedengan pendekatan enter[ain
Atas dasar hal tersebut maka penelitian inidilakukan guna mengkaji kepuasan nasabahBank BTPN berdasarkrn p"nilaian nasabah atas t uaiita, petayanin dan kepercayaannasabah pada Bank BTPN pada Kantor Cabange.gu.rk;r..

KAIIAN PUSTAKA

Kualitas Layanan
I(ualitas pelayanan pada
pelayanan yang diterima . umumnya dipandang sebagai

konsumen, dan pada prinsipiya,
hasil keseluruhan sistem
bahwa kualitas pelayananberfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

The Mana.qer Review
gg]anggan, serta adanya



I

l

1

t
t
l

ti

r,l

ti
1l

u
re

rh

tn

rm

an
ya

Pengaruh Kualitas Loyanon Dan Kepercayaan Terhadop Kepuasa^ry.r;:ryi 
[:;#:i::r;

:ekad untuk memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan. Dufff (1998J,
rerpendapat bahwa kualitas pelayanan berkaitan dengan persepsi pelanggan terhadap
:elayanan yang akan diterima dari perusahaan. Lebih jauh, Duffy menambahkan bahwa
!:ualitas pelayanan dapat diukur melalui perbedaan antara persepsi terhadap kualitas
:elayanan yang diterimanya dengan harapan pelanggan terhadap pelayanan ydng akan
,literimanya. Sedangkan menurut Kotler (1991), kualitas pelayanan pada prinsipnya
nengandung pengertian bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan dan keinginan
:elanggan, dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas
i'ang baik bukan dilihat dari persepsi perusahaan, melainkan berdasarkan pada
rersepsi pelanggan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan, merupakan
penilaian yang menyeluruh atas keunlgulan suatu produk atau jasa. Kualitas pelayanan
dibentuk oleh perbandingan antara kondisi ideal dan persepsi dari kinerja dimensi
irualitas (Oliver, 1993J. Sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas produk atau jasa
merupakan penilaian pelanggan terhadap kesempurnaan performansi atas produk atau
jasa yang dikonsumsi (Mowen, 1995).
Perusahaan yang ingin memenangkan persaingan dalam dunia industri akan
memberikan perhatian penuh pada kualitas. Perhatian penuh pada kualitas akan
memberikan dampak positif terhadap bisnis melalui dua cara, yaitu dampak terhadap
biaya produksi dan dampak terhadap pendapatan (Gaspersz, L997). Dampak terhadap
biaya produksi terjadi melalui proses pembuatan produk yang memiliki conformance
yang tinggi terhadap standar sehingga bebas dari tingkat kerusakan. Dengan demikian
proses produksi yang memperhatikan kualitas akan menghasilkan produk berkualitas
yang bebas dari kerusakan.
Dampak terhadap pendapatan terjadi melalui peningkatan penjualan atas produk
berkualitas. Produk berkualitas yang dibuat melalui suatu proses yang berkualitas akan
memiliki keunggulan/keistimewaan yang mampu meningkatkan kepuasan pelanggan
atas penggunaan produk tersebut Hal ini akan meningkatkan penjualan dari produk
tersebut dan akhirnya akan meningkatkan pangsa pasar {market share).
Menurut Gaspersz (L997) kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda, dan
bervariasi dari yang konvensional sampai yang lebih strategik Definisi konvensional
dari kualitas menggambarkan karakteristik langsung dari produk seperti perfomance,
keandalan {reliability), dan mudah dalam penggunaan (easy af use), estetika (esthetic).
Sedangkan definisi strategik dari kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi
keinginan atau kebutuhan nasabah {meeting the needs of customers.).

Kepercayaan ftrust)
Menurut Moorman et al (1993), kepercayaan didefinisikan sebagai kemauan untuk
menyandarkan diri pada hubungan dengan parEnernya berlandaskan atas keyakinan.
Pendapat tersebut dapat menggambarkan penelitian yang dilakukan oleh Rotter's
(L997) yang menyatakan bahwa kepercayaan merupakan harapan umum yang dimiliki
individu bahwa kata-kata yang muncul dari pihak lainnya dapat diandalkan.
Kepercayaan adalah percaya dan memiliki keyakinan terhadap partner dalam hubungan
karena memiliki kredibilitas dan kebajikan fGanesan, L994). Kredibilitas menunjukkan
kepercayaan yang didapat dari pihak lain karena memiliki keahlian yang dikehendaki
untuk melakukan suatu tugas, dan kepercayaan yang didapat karena melakukan cara
yang baik kepada pihak lain dalam suatu hubungan. Garbarino dan fohnson (19981
menyatakan bahwa keterpercayaan muncul dari kemampuan untuk membuktikan
sesuatu, reliabilitas dan intensionalitas.
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r:alisa regresi berganda ini dimaksudkan untuk mengetahui tingkat pengaruh dari:asing'masing variabel bebas terhadap variabel tergantung ,..ri, kuantitatif.
:esarnya pengaruh dari masing-masing variabel bebas iersebu-t dapat diperkirakan
:engan melakukan-interpretasi angka koefisien regresi partial b. Misalnya b1 = 3,;-1nya setiap perubahan Xj. satu satuan akan menfrebabi<an perubahan i sebesar 3
i.eiuan.

FLq,SIL PENETITIAN
Berdasarkan hasil 

-analisis 
yang telah dilakukan mengenai kualitas pelayanan dan

irepercayaan nasabah terhadap' klpuasan nasabah pada Bank 
-grpN 

cabang
'i:gamaukmur Bengkulu, secara umum penelitian ini menunjukkan hasil bahwa kondisi
penilaian responden terhadap variabel-variabel penelitian ini secara umum sudah baik.
x-ial ini dapat ditunjukkan dari banyaknya tanggapan kesetujuan yrng r.rrtif cukup
lngg, dari- responden terhadap kondisi dari *Xing-*rsing variabel p'enelitian. Dari
hasil tersebut selaniutnya diperoleh bahwa kedua ,ir.irb"l Tndependen yaitu kualitas
nelayanan dan kepercayaan nasabah- memiliki pengaruh yang signifilan terhadap
kepuasan nasabah pada Bank BTPN cabangArgmamukinur.

Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan peranggan
Hasil penelitian kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif tehadap kepuasan pelanggan
[nasabah]. Hal ini dituniukkan oleh nilai toensi-en regresi dari hubung* t.a* variabeltersebut, dalam halmana nilai hubungan tersebut adalah ribur". 0,467.I{al ini mengindikasikan
!4t' kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang kuat atas kepuasan nasabah pada Bank
lrPN ca'nng Argamalanur Bengkulu. Respon relponden yang cukup tinggi atas seluruhindikator kepuasan merupakan suatu hal yrrg menunluk4<an f,ahwa'pr.r?rponden ataunasabah atas pelayanan yang diberikan Bank BTFru Argamakmur sudah sesuai dengan harapanpara nasabah, Hal ini selaras dengan pendapat Lewis dan Boomas (19g3) dalam Gasperzs
t1997) menyatakan bahwa kualital dinyatakan sebagai tingkat pelayanin yang diberikan ataudisalurkan sesuai dengan harapan konsumen.

oleh karena itu, masyarakat sebagai pengguna jasa kini semakin semakin selektif dalammemilih bank untuk menitipkan dana yang dimilikinya untuk menghindari risiko
kehilangan dana akibat buruknya kinerja suatu bank Dalam hal ini un-sur keamanan,
kepercayaan dan pelayanan meniadi faktor kunci bagi bank-bank untuk memenangkan
persaingan. Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasar pada azas
kep-ercayaan yang didasarkan pada kualitas pelayanan yang diberikan sehingga masalah
kualitas layanan meniadi faktor yang sangat menentukan keberhasilan bisnis ini. Lebihjauh Kotler {L997) menyatakan bahwa kualitas Iayanan merupakan suatu bentukpenilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diierima Qterciived services)dengan
tingkat layanan yang diharapkan {expectea sirvii). nari haiil penelitian, hal ini telahdibuktikan oleh Bank-BTPN Cabang Argamakmur melalui upaya *urnurrkrn harapan
nasabah dengan pemberian pelayanarr yang berkualitas. Hisilnya memperlihatkan
bahwa kualitas p-elayanan yang baik berpengaruh kuat terhadap pembentukan
kepuasan nasabah bank

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan pelanggan
Berkenaan dengan kepercayaan, Moorman etJ- (1993) menyatakan
kepercayaan merupakan kemauan untuk menyandarkan diri pada hubungan

bahwa
dengan
bahwa

paftnernya berlandaskan atas keyakinan. Berdasarkan hasii penelitian ini,
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hubungan kepercayaan dan kepuasan nasabah pada Bank BTPN Cabang Argamalanur
memiliki pengaruh yang cukup kuat terhadap penciptaan kepuasan nasaLah atas bank
Hal ini dibuktikan oleh nilai koefisien dari persamaan regresi yang terbentuk dari
respon responden atas pernyataan yang diajukan untuk mengukur keterkaitan kedua
variabel tersebul
Respon responden tersebut ditunjukkan oleh cukup tingginya respon responden atas
seluruh indikator berkenaan dengan kepercayaan lionsu*en atas Bank ntpp Cabang
Argamakmur. Hal ini membuktikan bahwa nasabah (responden) memiliki kepercayaai
yang cukup baik atas Bank BTPN Cabang Argamakmur. Dampat aari kepercayaan yang
baik atas pelayanan dan aktivitas perbankan tentunya akan dapat memUangun
hubungan jangka paniang. Hal ini sejalan dengan pendapat Morgan dan Hunt (Lgg4)
yang menyatakan bahwa konsumen yang memiliki rasa pe.cayi pada suppliei maka
mereka akan meningkatkan keriasama dengan suppliei tu.rlbut. Oleh-karena itu,
semakin tinggi tingkat kepercayaan dalam suatu hubungan, maka akan semakin bernilai
hubungan tersebut Sebaliknya, apabila timbul ketidakpistian dalam hubungan tersebut 

'

maka kedua belah pihak akan lebih memilih menjaga hubungan tersebut, daripada
harus menilai dari awal proses pertukaran.
oleh karena hubungan yang terbanguna antara pihak bank dan nasabah telah terjalin
dengan baik dan dapat memberikan kepuasan kepada nasabah maka dalam jangka
paniang pihak perbankan perlu mempertahankan dan berupaya untuk meningi<atkan
kepercayaan nasabah. Hal ini tentunya akan berdampak padi k..u*pu"n pihik Bank
BTPN Cabang Argtamakrnur dalarn memiliki keunggulin bersaing diantara pelaku
perbankan lainnya yang ada di Kota Argamakmur khurusnya d--an di Kabupaten
Bengkulu Utara pada umumnya.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian berkenaan dengan Pengaruh Kualitas pelayanan dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BTPN CabangArgamakmur dapat
disimpulkan sebagai berikut:
1. Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara Kualitas pelayanan dan

Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BTPN Cabang Aigamakmur
Bengkulu.

2. Respon responden, atas berbagai indikator yang digunakan dalam penelitian ini
berada pada level cukup baik hingga baik. Hal ini mengindikaiikan bahwa
responden menilai bahwa Bank BTPN Cabang Argamakmui telah memberikan

_ kualitas pelayanan d-an membangun kemampuan kepercayaan yang cukup baik3. Berdasarkan hasil analisa regresi diperoleh persamaan regresi yaitu y= 0,46ZXr* 0,3B2Xz+e.
Hal ini mengandung maloa bahwa variabel Kualius Peiayanan (X1) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah fiJ-dengan nilai koefisiin selesar a,467 dan
juga variabel Kepercayaan IXZJ berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y) dengan nilai koefisien sebesar 0,392.

4. Pengaruh variabe-l Kya]itas Pelayanan dan Kepercayaan secara bersama-sama terhadap
Kepuasan Nasabah adalah sebesar 67,2o/o, sisanya sebesar 32,8o/a disebabkan oleh faktor
lain.

5. Berdasarkan hasil analisa ternyata variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengharuh
yang lebih kuat dibandingkan ,".irbul kepercayaan terhadap penciptaan kepuasan
nasabah pada Bank BTPN CabangArgamakmur Bengkulu.
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