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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, 

dan citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah BRI kantor unit Kembayan Kabupaten Sanggau. 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode kausalitas dengan pengumpulan data berupa 

wawancara dan penyebaran kuesioner. Populasi penelitian ini adalah responden yang telah 

menjadi nasabah pada BRI kantor unit Kembayan Kabupaten Sanggau. Untuk teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sampel 200 

responden. Dan teknik analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif dengan 

menggunakan metode skala rentang (rating scale) serta pengolahan data menggunakan program 

SPSS versi 22. Berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, 

kepercayaan nasabah, dan citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, dan citra peruhasaan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

 

KATA KUNCI: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Nasabah, dan Citra Perusahaan.  

 

 

PENDAHLUAN 

Persaingan di dunia perbankan yang ketat saat ini, yang dapat dilihat dari faktor 

kesuksesan usaha sangat ditentukan oleh tingkat kepuasan nasabahnya. Kepuasan 

nasabah hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

nasabahnya. Pelayanan yang baik sering dinilai oleh nasabah secara langsung dari 

pelayanan karyawan karena itu diperlukan usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan agar dapat memenuhi kepuasan nasabah. Bank pada dasarnya adalah 

perusahaan yang menjual jasa, sehingga pelayanan adalah faktor yang sangat 

mempengaruhi keberhasilan dalam memajukan perusahaan. Pelayanan memiliki peran 

yang cukup penting dalam mempertahankan nasabah. Sehingga kualitas layanan menjadi 

salah satu indikator untuk penilaian keberhasilan suatu perusahaan. Layanan yang baik 

dan memuaskan bisa membuat nasabah mempunyai penilaian yang positif atau baik 

sehingga timbul pandangan bahwa bank dapat diandalkan dan dipercaya. Selain faktor 

kualitas pelayan hal lain yang tidak kalah pentingnya adalah memperhatikan kepercayaan 

nasabah dan citra perusahaan. Kepercayaan nasabah adalah ketersediaan nasabah untuk 

Bisma, Vol 8. No 6, Oktober 2023ISSN: 3025-9312                                                                                                              

                                                                                                              

mailto:mriaerna09@gmail.com


1485
 

mengandalkan merek dengan harapan bahwa merek tersebut memberikan hasil yang 

positif. Nasabah yang percaya terhadap suatu Bank berarti memiliki keyakinan yang 

sangat tinggi kepada Bank tersebut yang pada akhirnya akan membuat nasabah 

mempertahankan hubungannya dengan Bank dan tetap menjalin ikatan emosional yang 

kuat. Sehingga keputusan untuk menggunakan produk Bank tersebut semakin terbuka dan 

kepuasan nantinya akan dirasakan oleh nasabah. Citra perusahaan dapat dinilai dari hasil 

evaluasi diri seseorang maupun suatu organisasi berdasarkan beberapa pendapat, 

keberdaan citra atau image suatu perusahaan bersumber dari pengalaman dan upaya 

komunikasi yang dijalin dengan berbagai pihaksehingga penilaian maupun 

pengembangannya terjadi pada situasi tersebut. Citra perusahaan juga bersumber dari 

berbagai pengalaman yang telah terjadi pada keterlibatan antara perusahaan dengan 

nasabah.  

KAJIAN TEORITIS 

1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 

harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. Terdapat dua faktor yang 

mempengaruhi kualitas layanan yaitu pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang 

dirasakan serta segala bentuk aktivitas yang dilakukan perusahaan jasa pelayanan guna 

untuk memenuhi harapan nasabah. Kualitas pelayanan juga dapat mengukuran bagaimana 

pelayanan di distribusikan sesuai dengan apa yang pelanggan harapkan. (Diza, 2016: 3; 

Sumarwan, 2011: 236).  

Kualitas pelayanan bertujuan untuk mewujudkan keberhasilan dalam sistem 

penyampaian dan ekspetasi terhadap jasa yang dibutuhkan. Manfaat kualitas pelayanan 

meliputi nasabah yang lebih banyak menuntut pelayanan yang lebih baik dan maksimal 

yang telah diberikan oleh pihak bank kepada nasabah bahkan memerlukan tingkat jasa 

yang tinggi, semakin pentingnya layanan nasabah dan suatu kebutuhan nasabah untuk 

membangun suatu hubungan yang dekat dengan nasabah (Solang, 2014: 80). Kepuasan 

nasabah merupakan faktor utama dalam menilai kualitas pelayanan yang mana nasabah 

dapat menilai kualitas pelayanan yang diterima dan yang dirasakan langsung terhadap 

produk dari suatu layanan, kualitas pelayanan ditentukan dari tingkat kesesuaian antara 

pelayanan yang diberikan dengan harapan yang diharapkan oleh pengguna produk yang 

disediakan oleh bank. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan akan semakin 
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tinggi kepuasan nasabah kemudian akan berdampak positif perilaku niat seseorang 

menyikapi pelayanan tersebut. (Suryani, 2010: 22) 

Kualitas pelayanan dapat dinilai melalui lima dimensi penentu kualitas jasa yaitu 

Berwujud (Tangible), kehandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan 

(Assurance) dan, Empati (Empathy). (Tjiptono dan Chandra, 2017: 92; Solang, 2014: 80; 

Sumatri, 2014: 144).  

2. Kepercayaan Nasabah  

Kepercayaan nasabah adalah suatu keyakinan dan harapan nasabah kepada bank 

sebagai penyedia jasa bahwa mereka dapat secara andal memberikan apa yang sudah 

mereka janjikan kepada nasabahnya. Kepercayaan nasabah merupakan kesedian dari satu 

pihak untuk dapat menerima resiko dari tindakan yang dilakukan oleh pihak lain 

berdasarkan harapan bahwa pihak tersebut akan memberikan tindakan penting kepada 

pihak yang mempercayainya. Karakteristik yang dapat membangun kepercayaan adalah 

dengan menjaga hubungan, menerima pengaruh, terbuka dalam komunikasi, mengurangi 

pengawasan, kesabaran, memberikan pembelaan, memberikan informasi yang positif, 

menerima resiko, kenyamanan dan kepuasan (Priansa, 2017: 127; Tigor Sitorus dan 

Milawati Yustisia, 2018: 643). 

Kepercayaan nasabah adalah pengetahuan nasabah mengenai suatu objek, 

atributnya, dan manfaatnya. Berdasarkan konsep tersebut, maka pengetahuan nasabah 

sangat terkait dengan pembahasan sikap karena pengetahuan nasabah adalah kepercayaan 

nasabah. Kepercayaan nasabah atau pengetahuan nasabah menyangkut kepercayaan 

bahwa suatu produk memiliki berbaga atribut, dan manfaat dari berbagai atribut tersebut 

(Sumarwan, 2011: 11; Nurul Khotimah, 2018: 40; Jennifer Adji, 2014: 4). Tujuan 

kepercayaan terhadap tenaga penyedia jasa, produk dan perusahaan adalah untuk menjaga 

hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen karena kepercayaan 

merupakan suatu keyakinan konsumen terhadap tenaga penyedia jasa, produk dan 

perusahaan. Kepercayaan telah menghasilkan dimensi yang dapat digunakan sebagai 

instrumen pengukur kepercayaan yaitu abilty (kemampuan), benevolence (kebijakan, 

integrity (integritas). (Haekal & Widjajanta, 2016: 185). 

3. Citra Perusahaan  

Citra adalah sebuah gambaran dari identitas sebuah bank atau organisasi. Citra 

perusahaan merupakan hasil evaluasi dari sesorang maupun suatu organisasi berdasarkan 
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pengertian dan pemahaman terhadap ransangan yang telah di olah, diorganisasi dan 

tersimpan di benak nasabah. Citra perusahaan merupakan persepsi masyarakat tentang 

kegiatan yang ada pada suatu perusahaan di mata masyarakat baik itu mengenai 

pelayanan, produk, budaya maupun perilaku individunya serta pengalaman-pengalaman 

yang telah diterimanya kemudian merupakan kesan yang dirasakan seseorang mengenai 

suatu objek atau barang ataupun organisasi secara keseluruhan yang kemudian akan 

tersimpan dalam ingatan nasabah yang berwujud dan tidak berwujud yang saling 

berkaitan dengan gagasan reputasi yang didalamnya terdapat jumlah perasaan, ide, 

kepercayaan, pengetahuan, kesan, dan nilai-nilai perusahaan (Rahayu, B.S, 2014: 15; 

Kotler & Keller 2014; Nurul Khotimah, 2018: 40).  

Citra atau image dapat diukur melalui pendapat, kesan tanggapan seseorang dengan 

tujuan untuk mengetahui secara pasti apa yang ada pada setiap individu mengenai suatu 

objek. Citra atau image terhadap objek bisa berlainan tergantung persepsi perorangan 

bahkan bisa saja citra satu objek sama bagi semua orang. Citra atau image perusahaan 

yang baik sangat penting bagi kontinuitas suatu perusahaan, karena akan mengakibat kan 

pengaruh terhadap seluruh elemen yang ada di dalam perusahaan tersebut. Citra atau 

image perusahaan merupakan kesan baik terhadap perusahaan yang terbentuk dari proses 

informasi setiap waktu dari berbagai sumber informasi yang terpercaya. (Rahayu & 

Saryanti, 2014: 15). Dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur citra perusahaa 

meliputi empat indikator yaitu kepribadian, reputasi, nilai, dan identitas. (Shirley 

Harrison, 2012: 14).  

4. Kepuasan Nasabah  

Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank 

untuk nasabah dan calon nasabahnya dan menjadi jaminan kualitas yang diprioritaskan 

utama bagi bank. Kepuasan nasabah adalah hasil evaluasi yang mereka rasakan setelah 

menggunakan produk atau jasa yang mereka pakai dan kemudian mereka merasakan 

bahwa produk atau jasa tersebut mempunyai kinerja yang sama atau bahkan dapat 

melebihi harapan mereka. Kepuasan nasabah merupakan respon seseorang terhadap 

pengalaman mereka setelah menggunakan produk atau jasa yang disediakan bank yang 

sesuai dan tidak sesuai harapan nasabah sebelumnya kemudian kepuasan ini menyangkut 

apa yang diungkapkan oleh nasabah tentang ekspetasi tehadap kualitas pelayanan 
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perbankan yang diperoleh dari bank itu sendiri (Mulyaningsih, 2016: 4; Ismail & Finnora, 

2017; 2).  

Kepuasan nasabah merupakan faktor terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis 

dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para nasabah maka hal tersebut memiliki 

dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila nasabah merasa puas akan suatu produk 

atau jasa tentunya nasabah tersebut akan selalu menggunakan atau mengkonsumsi produk 

atau jasa secara terus menerus. Dengan begitu produk atau jasa dari perusahaan tersebut 

dinyatakan laku sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan akhirnya 

perusahaan akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan berkembang (Mawey, Tumbel, 

dan Ogi, 2018: 1201). Terdapat beberapa indikator yang dapat menilai baik buruknya 

kepuasan nasabah yaitu menggunakan kembali, Menciptakan citra merek, keinginan 

untuk merekomendasikan. (Fandy Tjiptono, 2017: 99). 

GAMBAR 1 

 KERANGKA PEMIKIRAN 

 

 

     H₁ 

 

     H₂ 

 

     H₃ 

 
 

 

 

Sumber: Data olahan 2021 

 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BRI kantor 

unit Kembayan Kabupaten Sanggau. 

H2: Kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BRI kantor 

unit Kembayan Kabupaten Sanggau. 

H3: Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BRI kantor unit 

Kembayan Kabupaten Sanggau. 

Kepuasan 

Nasabah 

 (Y) 

Citra Perusahaan 

(X₃) 

Kepercayaan 

Nasabah 

 (X₂) 

Kualitas Pelayanan  

(X₁) 
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METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini adalah asosiatif yang merupakan penelitian yang bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh maupun hubungan antara dua variabel atau lebih. Metode 

yang digunakan untuk mengumpulkan data yaitu wawancara dan kuesioner, sampel yang 

digunakan adalah 200 responden BRI kantor unit Kembayan Kabupaten Sanggau dengan 

teknik analisis data menggunakan spss 22. Dengan menggunakan uji asumsi klasik yaitu 

uji normalitas, uji heterokedastisitas, uji multikorelasi, dan uji autokorelasi. Uji korelasi, 

uji koefisien determinasi, uji regresi uji F dan uji t. 

 

PEMBAHASAN 

TABEL 1 

RINGKASAN HASIL UJI ASUMSI KLASIK 

 
Keterangan Hasil Uji Cut Off  Kesimpulan 

1.Normalitas 

Menggunakan 

metode uji 

Kolmogrov smirnov 

test (k-s test) 

Asymp. Sig 

(2-tailed) 

0,200 

>0,50 Data normal, karena 

memenuhi syarat normalitas 

yaitu nilai signifikansi sebesar 

0,200 lebih besar dari 0,05 

2.Multikolinieritas 1,7990 < 

2,143 < 

2,2010 

Tolereance: 

X1= 0,371 

X2= 0,437 

X3= 0,380 

VIF 

X1= 2,692 

X2= 2,289 

X3= 2,633 

Tolerance 

>0,10 VIF< 

10,00 

Nilai tolerance ketiga variabel 

kurang dari 0,10 dan VIF yang 

lebih dari 10,00 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak 

terjadi multikolinearitas 

3.Heterokedastisitas 

menggunakan Uji Glejser 

Nilai sig: 

X1= 0,400 

X2= 0,495 

X3= 0,686 

>0,05 Nilai signifikan ketiga variabel 

lebih besar dari 0,05 maka tidak 

terjadi heterokedastisitas 

4. Autokorelasi 

Menggunakan metode uji 

Durbin Watson/DW Test 

1,7990 < 

2,143 < 

2,2010 

 

(DU<DW<4-

DU) 

Tidak ada masalah 

Autokorelasi, sehingga data 

dinyatakan bebas autokorelasi. 

5.Uji Korelasi 

Menggunakan metode 

pearson correlation 

X1=0,000 

X2=0,000 

X3=0,000 

Sig<0,05 Korelasi sangat kuat karena 

memenuhi syarat nilai 

signifikansi lebih kecil dari 

0,05 

6.Uji Koefisien 

Determinasi 

0,680  Dapat disimpulkan sebesar 

68,00 persen variabel bebas 

dapat mempengaruhi variabel 

terikat 
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Keterangan Hasil Uji Cut Off  Kesimpulan 

7. Analisis Regresi 

Berganda 

X1=0,000 

X2=0,000 

X3=0,000 

Sig<0,05 Nilai signifikan ketiga variabel 

lebih kecil dari 0,05 maka 

dapat melakukan penelitian 

lebih lanjut 

8. Uji F(Anova) 0,000 Sig<0,05 Model dapat digunakan karena 

nilai signifikansi lebih kecil 

dari 0,05 
Sumber : Data Olahan, 2021 

TABEL 2 

REKAPITULASI HASIL HIPOTESIS 

 

Hipotesis thitung sig ttabel Keterangan 

H1 : kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

nasabah BRI kantor unit 

Kembayan Kabupaten 

Sanggau 

4.946 .000 

 

1,972 

H1 diterima: terdapat pengaruh 

signifikan variabel kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah BRI Kembayan 

Kabupaten Sanggau 

H2 : kepercayaan nasabah 

memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

nasabah BRI Kembayan 

Kabupaten Sanggau 

4.417 .000 

 

1,972 

H2 diterima: terdapat pengaruh 

yang signifikan variabel 

kepercayaan nasabah terhadap 

kepuasan nasabah BRI Kembayan 

Kabupaten Sanggau 

H3 : citra perusahaan memiliki 

pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah 

BRI Kembayan Kabupaten 

Sanggau 

4.813 .000 

 

1,972 

H3 diterima: terdapat pengaruh 

yang signifikan variabel citra 

perusahaan terhadap kepuasan 

nasabah BRI Kembayan 

Kabupaten Sanggau 

Sumber : Data Olahan, 2021 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil analisis dan perhitungan terhadap kepuasan nasabah BRI kantor 

unit Kembayan Kabupaten Sanggau yang ditinjau dari tiga variabel yaitu kualitas 

pelayanan, kepercayaan nasabah, dan citra perusahaan maka diperoleh kesimpulan bahwa 

variabel kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah dan citra perusahaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Implikasi pada penelitian ini 

memberikan pentunjuk bahwa variabel kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah dan citra 

perusahaan berpengaruh sebanyak 68,00 persen terhadap kepuasan nasabah BRI kantor 

unit Kembayan Kabupaten Saggau sedangkan sisanya sebanyak 32,00 persen dipengaruhi 

oleh faktor-faktor yang tidak diteliti oleh penulis. Dengan demikian penelitian penulis 

memiliki keterbatasan yang mungkin bisa disempurnakan oleh peneliti lain yang tertarik 
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dengan penelitian yang diteliti oleh penulis. Keterbatasan pada penelitian ini adalah R 

Square sebesar 0,680. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, 

kepercayaan nasabah, dan citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah berpengaruh 

sebesar 68,00 persen, sedangkan sisanya adalah faktor lain seperti daya tarik produk, 

brand image, Keragaman produk, tingkat suku bunga, dan minat menabung.  

Saran yang dapat penulis berikan adalah Sangat penting untuk meciptakan kualitas 

pelayanan yang sangat baik yang dapat dilakukan dengan berbagai macam cara seperti 

memperluas kondisi dalam ruang agar nasabah mudah untuk masuk dan keluar ruangan 

dan menambah tempat duduk untuk menunggu agar tidak terjadinya antrian panjang di 

luar ruangan dan menyediakan nomor antrian dibagian customer servise agar nasabah 

tetap tertip dalam mengantri. Efek dari pelayanan yang baik adalah nasabah akan setia 

kepada bank karena adanya rasa kepercayaan nasabah dan nasabah dapat menjadi media 

iklan gratis karena kepuasan nasabah terhadap pelayanan bank yang bagus. Bagi 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, memuaskan nasabah adalah sebuah 

hal yang penting yang tidak boleh diabaikan, dimana kepauasan nasabah adalah aspek 

strategi dalam memenangkan persaingan dan mempertahankan citra perusahaan.  

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah penelitian ini hanya dapat dijadikan 

analisis pada objek penelitian di Kecamatan Kembayan Kabupaten Sanggau, sehingga 

memungkinkan adanya perbedaan hasil dan kesimpulan apabila dilakukan dilingkungan 

lainnya dan berharap penelitian selanjutnya agar lebih memperluas sampel agar 

memperoleh hasil penelitian yang lebih baik. Selain itu, dalam penyebaran kuesioner 

secara langs ung diharapkan peneliti dapat menjelasakan terkait variabel penelitian, 

sehingga responden dapat memahami maksud dari pertanyaan kuesioner. Untuk 

mengetahui apakah kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, dan citra perusahaan 

mempengaruhi kepuasan nasabah maka diharapkan studi yang akan datang dilkakukan 

berikutnya perlu diperluas penelitiannya dan juga perlu menambah variabel yang 

digunakan dalam penelitian.  
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