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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Bank Service Quality terhadap
kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah, loyalitas nasabah, pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas nasabah, loyalitas nasabah, dan pengaruh Bank Service Quality terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, dan pengaruh Bank
Service Quality terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan nasabah sebagai variabel
intervening. Populasi penelitian ini adalah pegawai negeri sipil (PNS) yang menggunakan
produk konsumtif. Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Ferdinand (2014)
sebanyak 150 orang nasabah dengan metode pengambilan sampel purposive sampling.
Penelitian ini menggunakan data primer berupa kuisioner. Metode analisis data yang akan
digunakan di penelitian ini adalah dengan menggunakan Structural Equation Modeling
dan menawarkan kemampuan Path Analytic. Analisis jalur yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Partial Least Squares (PLS), menggunakan Smart-PLS. Hasil penelitian
menyimpulkan bahwa secara langsung Bank Service Quality berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah, Bank Service Quality berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah, Bank
Service Quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, kepuasan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah, kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dan secara tidak
langsung Bank Service Quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel intervening, dan Bank Service Quality berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah dengan kepercayaan nasabah sebagai variabel intervening
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PENDAHULUAN

Upaya penarikan minat calon nasabah untuk memilih kredit konsumtifmaka kredit
harus memiliki fitur yang akan menjadi ciri atau nilai lebih dari kredit konsumtif tersebut,
adapun contoh dari fitur kredit konsumtif yaitu bunga, provisi, asuransi, jaminan,
persentase pemotongan, denda, cara pembayaran, cara penarikan, keamanan, kecepatan
dan jangka waktu kredit yang fleksibel. Dari beberapa fitur diatas hal yang berhubungan
dengan hargalebih sensitif dan menjadi hal utama yang akan dilihat terlebih dahulu
sebelum melakukan pemilihan terhadap suatu kredit konsumtif, akan tetapi didalam
praktik nya terdapat beberapa faktor lain yang mempengaruhi keputusan pemilihan
tersebut seperti baiknya pelayanan bank yang diberikan, sehingga walaupun kredit
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konsumtif dari sisi harga lebih mahal masih ada kemungkinan menjadi pilihan dari calon
nasabah untuk memilih produk tersebut karena melihat dari pelayanan yang diberikan
(Barry & Creti, 2020; Lawson et al., 2021; Roach et al., 2019; Zahro, 2010).

Jumlah nasabah kredit pada Bank Kalsel Cabang Utama Banjarmasin mengalami
penurunan di indikasikan dari loyalitas nasabah yang masih kurang memberikan
kepercayaan kepada pihak Bank Kalsel hal ini didasari oleh menurunnya jumlah nasabah
yang mengajukan pinjaman di Bank Kalsel Cabang Utama Banjarmasin. Loyalitas ini
sebenarnya sangat penting karena hubungannya dengan baik atau buruknya pelayanan
yang diberikan pihak bank kepada nasabah.

Service Loyalty Its Nature, Importance, and. Implications, menjelaskan bahwa
loyalitas dapat dilihat dari berbagai macam yaitu dari kualitas layanan diterima oleh
kepada konsumen, kepercayaan terhadap produk bank, kepuasan konsumen selama
menerima layanan, produk dapat dipercaya dan memberikan kualitas sesuai harapan
konsumen, konsisten dalam produk dan kemampuan pengembangan produk (Alzoubi et
al., 2021; Govindarajo & Khen, 2020; Masudin et al., 2020; Ozkan et al., 2020). Loyalitas
nasabah ini tidak akan muncul begitu saja karena ada faktor kepercayaan, karena saat
seorang nasabah tidak memiliki kepercayaan pada pihak perbankan akan membuat mereka
tidak memiliki loyalitas pada pihak Perbankan tersebut. pengalaman dan pengetahuan
yang dirasakan pelanggan sehingga menjadi kesimpulan oleh pelanggan terhadap barang,
atribut dan kelebihan berupa manfaat yang diterima (Nikhashemi et al., 2021; Rahardja et
al., 2021; Van Nguyen et al., 2022; Yang et al., 2020). Sangadji dan Sopiah (2013:201) juga
menyatakan produk yang memiliki manfaat dan kelebihan bagi pelanggan disebut juga
kepercayaan (Garaus & Treiblmaier, 2021; Kaur et al., 2020; Suleman & Zuniarti, 2019).
kredit merupakan usaha inti perbankan yang paling besar menghasilkan laba, kredit
konsumtif masing-masing perbankan memiliki fitur yang berbeda dan saling memiliki nilai
lebih yang berbeda pula. Untuk membuat nilai tambah diperlukanlah variabel pendukung
diluar fitur-fitur yang melekat di produk tersebut seperti Pelayanan, Kepuasan dan
Kepercayaan hal ini dikarenakan apabila ketiga variabel tersebut dikelola dengan baik
maka akan memberikan rasa nyaman bagi masyarakat dan akan mengakibatkan
masyarakat memilih produk dan akan setia dengan produk tersebut.

Standar Operasional yang mengatur pelayanan perbankan seperti pelayanan
transaksi sehari-hari, pelayanan penghimpunan dana dan pelayanan penyaluran kredit
sudah dilaksanakan oleh karyawan Bank Kalsel, yang bertujuan agar nasabah merasa
nyaman bertransaksi di Bank Kalsel sehingga terciptanya nasabah yang loyal dan
mempercayakan segala lalu lintas transaksi keuangannya di Bank kalsel, Bank Kalsel terus
berinovasi dalam upaya mengoptimalkan Bank Service Quality kepada nasabah yang saat
ini sedang menggunakan jasa dari Bank Kalsel dan juga bagaimana cara untuk menarik
minat dari calon nasabah yang sedang mencari jasa layanan perbankan. Peningkatan mutu
dari layanan merupakan syarat mutlak industri perbankan dalam mempertahankan
nasabah dan memenangkan persaingan di industri perbankan.

Penilaian kualitas pelayanan secara rutin dan berkala sudah dilakukan dengan
rentang waktu per triwulan, dimana penilaian dilakukan dengan dua metode oleh pihak
manajemen Bank kalsel yaitu pertama oleh pihak ghost costumer yang dibayar oleh
manajemen melalui lembaga yang ada di wilayah Kalimantan Selatan dan pihak dari
Marketing Research Indonesia yang menilai kualitas layanan dari berbagai Bank di
Indonesia. Periode penilaian 2021/2022 Bank Kalsel memperoleh penghargaan untuk
kategori Bank Daerah 1st Best Convient Branch Experience Regional Development Bank, 2st
Best Customer Service (CS), 2st Best Security dan 2st Best Mobile Banking sehingga Bank
Kalsel memperoleh penghargaan Banking Service Excellent Award 2022 diantara
perbankan milik pemerintah daerah lain yang ada di Indonesia. Berdasarkan fenomena
diatas maka dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai Loyalitas nasabah dikaitkan dengan
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Bank Service Quality, Kepuasan dan kepercayaan di Bank Kalsel Cabang Utama
Banjarmasin.

METODOLOGI

Jenis penelitian ini explanatori research yaitu penelitian yang memiliki tujuan
menjelaskan hubungan antar variabel penelitian dengan teknik korelasi (correlational
research) berusaha menetapkan seberapa kuatnya hubungan yang terdapat antara variabel.
Penelitian ini bertujuan mengetahui hubungan antar variabel yang ditetapkan diteliti
berjumlah 4 variabel yaitu yang terdiri dari variabel Bank Service Quality (X) sebagai
variabel bebas, variabel kepuasan (Z1) dan variabel kepercayaan nasabah (Z2) sebagai
variabel intervening dan loyalitas nasabah (Y) sebagai variabel terikat, Tempat penelitian
Bank Kalsel Cabang Utama Banjarmasin. Unit analisi penelitiann nasabah kredit Konsumtif
serta nasabah yang pernah atau sedang menggunakan jasa kredit Konsumtif di Bank Kalsel
Cabang Utama Banjarmasin. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 5.636 PNS yang
menggunakan kredit konsumtif pada Bank Kalsel Cabang Utama Banjarmasin didapat
berdasarkan dari :

Tabel.1 Kredit konsumtif (Bank Kalsel Cabang Utama Banjarmasin)

Jenis kredit NOA 2021 Jumlah Nasabah ASN
Multiguna 7351

Multiguna Plus 1146 5636

Multiguna 363

Terusan

Total 8860 5636

Sumber : (Data diolah 2021)

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Suatu indikator dikatakan valid apabila loading factor suatu indikator bernilai positif
dan lebih besar dari > 0,7. Nilai loading factor menunjukkan bobot dari setiap indikator/item
sebagai pengukur dari masing-masing variabel. Indikator dengan loading factor besar
menunjukkan bahwa indikator tersebut sebagai pengukur variabel yang terkuat (dominan).
bahwa nilai loading factor yang dihasilkan masing-masing indikator lebih dari 0,7. Dengan
demikian indikator-indikator tersebut dinyatakan valid sebagai pengukur variabel
latennya.

Tabel.2 Nilai VIF
Variabel Bank ServicesQuality Kepuasan [Kepercayaan |Loyalitas
Bank Services 1.000 2.049 3.459
Quality
Kepuasan 2.049 2.983
Kepercayaan 4.988
Loyalitas

Sumber: Diolah, 2023
Berdasarkan hasil diatas dapat disimpulkan bahwa semua variabel telah bebas dari
gejala multikolinearitas karena nilai VIF kurang dari 10.

Tabel. 3 Uiji Reliabilitas
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Variabel Cronbach'sAlpha ReliabilitasKomposit AVE
Bank Services Quality 0.981 0.982 0.756
Kepercayaan 0.977 0.980 0.802
Kepuasan 0.939 0.954 0.805
Loyalitas 0.982 0.984 0.835

Sumber: Diolah, 2023

Berdasarkan tabel.3 di atas, dapat diketahui bahwa nilai composite reliability
semua variabel penelitian > 0,7 dan Cronbach Alpha >0,6 . Hasil ini menunjukkan bahwa
masing- masing variabel telah memenuhicomposite realibility dan cronbach alpha sehingga
dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel memiliki tingkat realibilitas yang tinggi.
Sehingga dapat dilakukan analisis selanjutnya dengan memeriksa goodness of fit model
dengan mengevaluasi inner model. Pengujian inner model atau model structural dilakukan
untuk melihat hubungan antara konstruk, nilai signifikansi dan R-square dari model
penelitian pada Gambar.1

Gambar.1 Model Struktural
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Sumber: data diolah 2023

Evaluasi model structural PLS diawali dengan melihat R-square setiapvariable laten
dependen. Tabel 5.13 merupakan hasil perkiraan R-square dengan menggunakan PLS.
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R Square Selanjutnya, berdasarkan hasil pengujian dengan SmartPLS 3.0,
diperoleh hasil R Square sebagai berikut.
Tabel.4 Hasil Pengujian Goodness ofFit

Variabel R-Square R-Square Adjusted Kekuatan
Kepuasan 0.512 0.509 Moderate
Kepercayaan 0.800 0.797 Kuat
Loyalitas 0.793 0.789 Kuat

Sumber: Diolah 2023

Menurut Chin (1998) dalam Ghozali (2015:81), R Square dengan nilai 0.67
menunjukan model kuat, nilai 0.33 menunjukan model moderate dan nilai 0.19 menunjukan
model lemah. Sedangkan Adjusted R Square adalah nilai R Square yang telah dikoreksi
berdasarkan nilai standar error. Nilai Adjusted R Square memberikan gambaran yang lebih
kuat dibandingkan R Square dalam menilai kemampuan sebuah konstruk exogendalam
menjelaskan konstruk endogen. Berdasarkan tabel 5.13 diatas menunjukkan nilai R-Square
darivariabel Kepuasan sebesar 0,512, nilai tersebut artinya bahwa variabelKepuasan dapat
dijelaskan dengan variabel Bank Services Quality sebesar 51,2% dan sisanya 48,8% dapat
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. Sedangkan nilai R-
Square dari Kepercayaan sebesar 0,800 nilai tersebut artinya bahwa variabel Kepercayaan
dapat dijelaskan dengan variabel Bank Services Quality dan Kepuasan sebesar 80% dan sisanya
20%dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. Nilai R-
Square dari variabel Loyalitas sebesar 0,793, nilai tersebut artinya bahwa variabel Loyalitas
dapat dijelaskan dengan variabel BankServices Quality, Kepuasan, dan Kepercayaan sebesar
79,3% dan sisanya 21,7% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam
penelitianini.

Tabel.5 Predictive Relevance

\Variabel Q2 (=1-SSE/SSO)  [Keterangan

Kepuasan 0.406 Memiliki nilai predictive relevance
Kepercayaan 0.633 Memiliki nilai predictive relevance
Loyalitas 0.658 Memiliki nilai predictive relevance

Sumber: Diolah, 2023

Pengujian Hipotesis
Total Effects (Mean, STDEV, T-Values, P-Values)

Variabel Beta |Mean [Stedev [T-Values [T Tabel [PValues
Bank Services Quality -> Kepuasan 0.715 10.718 0.061 11.778 1.960 0.000
Bank Services Quality -> Kepercayaan 0.532 10.527 0.070 7.599 1.960 0.000
Bank Services Quality -> Loyalitas 0.172 0.172 [0.076 2.255 1.960 0.025
Kepuasan ->Loyalitas 0.338 0.343 [0.065 5.182 1.960 0.000
Kepercayaan ->Loyalitas 0.442 0436 0.099  4.460 1.960 0.000
Bank Services Quality -> Kepercayaan ->Loyalitas|0.235 [0.230 (0.063 3.709 1.960 0.000
Bank Services Quality -> Kepuasan ->Loyalitas  0.242 [0.247 [0.056  |4.326 1.960 0.000

Sumber: Diolah, 2023

Dalam PLS pengujian secara statistik setiap hubungan yang dihipotesiskan dilakukan dengan
menggunakan simulasi. Dalam hal ini dilakukan dengan metode bootsrapping terhadap
sampel.
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SIMPULAN

1.

2.

Bank Service Quality terprediksi terpengaruh terhadap kepuasan padaBank Kalsel
Cabang Utama Banjarmasin.

Bank Service Quality terprediksi terpengaruh terhadap kepercayaanpada Bank Kalsel
Cabang Utama Banjarmasin.

Bank Service Quality terprediksi terpengaruh terhadap loyalitas padaBank Kalsel Cabang
Utama Banjarmasin.

Kepuasan terprediksi terpengaruh terhadap loyalitas pada Bank KalselCabang Utama
Banjarmasin.

Kepercayaan terprediksi terpengaruh terhadap loyalitas pada BankKalsel Cabang Utama
Banjarmasin.

Bank Service Quality terprediksi terpengaruh terhadap loyalitas melaluikepuasan pada
Bank Kalsel Cabang Utama Banjarmasin.

Bank Service Quality terprediksi terpengaruh terhadap loyalitas melaluikepercayaan pada
Bank Kalsel Cabang Utama Banjarmasin.

SARAN
Berdasarkan bagian Bank Service Quality terdapat 5 item terendah yaitu

1.

Bank Kalsel memiliki jumlah pemasar kredit yang memadai saat memberikan
layanan dalam hal ini bank kalsel bisa melakukan penambahan personil tenaga
pemasar guna untuk memenuhi petugas yang melayani nasabah yang bertanya
atau konsultasi kredit konsumtif.

Suku Bunga kredit yang diberikan bersaing dengan lembaga pinjaman lain
Biaya asuransi kredit yang ditawarkan wajar sesuai dengan risiko yang akan
diterima dalam hal ini bank kalsel sebaiknya lebih menampilkan berupa form
permohonan asuransi apa saja yang bekerjasama dengan bank kalsel dan
menjelaskan ratenya berapa serta pertanggungan apa yang didapat oleh calon
nasabah sehingga nasabah bisa memilih risiko-risikoapa yang ingin di covernya
sesuai keperluan.

Berdasarkan bagian kepuasan terdapat item terendah yaitu : Tidak adakomplain
terhadap layanan kredit, didalam pelayanan tidak dapat dipungkiri ada potensi
komplain dari nasabah bisa dikarenakan komplain karena produk atau pun
pegawai, untuk mengurangi potensi munculnya komplain dari nasabah bisa
dilakukan pelatihan kembali untuk lebih mengetahui produk dan juga pelatihan
soft skill bagaimanacara memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah
Kredit Konsumtif Multiguna Mempunyai Reputasi Yang Bagus selalu
memberikan yang terbaik bagi konsumennya dalam hal ini sebaiknya prosedur
dari awal permohonan sampai realisasi kredit di tampilkan sehingga nasabah akan
bisa mengukur apakah selama pelayanan pihak bank telah memberikan pelayanan
sesuai proseduryang ada serta telah memberikan hal yang terbaik.

sebaiknya bank kalsel bisa memberikan program insentif bagi nasabah yang bisa
mengajak orang lain untuk menjadi nasabah bank kalsel sehingga menambah daya
tarik dan keuntungan bagi nasabah yang aktif, bank kalselselalu bisa mengkaji
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kembali kebijakan produk-produk yang ada dan membuat inovasi produk pada
bank kalsel.
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Terhadap Usaha Mikro. Kecil Dan Menengah (UMKM) Sebagai Penggerak Perekonomian Di
Indonesia.

440| SEIKO : Jurnal Manajemen & Bisnis, 6 ( 2 ), 2023



	PENDAHULUAN

