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RINGKASAN 

Perkembangan teknologi membawa banyak perubahan yang terjadi di 

sekitar kita. Salah satunya pada pola transaksi digital. Uang sebagai alat 

penyimpanan telah berevolusi, mulai dari berbentuk logam, kertas, hingga kini 

berkembang menjadi bentuk yang lebih praktis yaitu penyimpanan elektronik. Hal 

ini berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang dalam penggunaanBRI Mobile 

(BRImo). 

Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui sejauh mana 

pengaruhKualitas Layanan dan Kepercayaanterhadap Kepuasan Nasabah dalam 

Penggungganan BRI Mobile (BRImo). Penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif kualitatif yang dikuantitatifkan. Metode yang digunakan adalah 

kuesioner. Sampel dari penelitian ini sebanyak 85 responden.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa regresi linier berganda didapat Y = 

27,918 + 0,251 (X1) + 0,186 (X2) + 4,174, artinya terjadi hubungan positif atau 

searah antara Kualitas Layanan (X1), dan Kepercayaan (X2) terhadap kepuasan 

nasabah dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo). Hasil uji Kualitas Layanan(X1) 

menunjukan thitung 3,438> ttabel1,989 dan sigfinikasi 0,000 < 0,05, maka hasil 

dari hipotesa Ha diterima dan Ho ditolak, berarti Kualitas Layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan BRI Mobile. 

Hasil uji Kepercayaan (X2) menunjukan thitung2,896> ttabel 1.989 dan sigfinikasi 

0,000 < 0,05, maka hasil dari hipotesa Ha diterima dan Ho ditolak, berarti 

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dalam penggunaan BRI Mobile. Selanjutnya hasil nilai ftabel yaitu 9,190 > 2.71 

maka disimpulkan bahwa hipotesis diterima, artinya ada pengaruh simultan antara 

Kualitas Layanan (X1) dan Kepercayaan (X2) terhadap variabel kepuasan nasabah 

(Y) dalam penggunaan BRI Mobile di kota Arga Makmur. Hal ini terlihat pada 

tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. 

 

Kata kunci: Kepuasaan Nasabah, Kualitas Layanan, Kepercayaan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Seiring perkembangan zaman, dalam penggunaan internet dalam 

Indonesia semakin meningkat. Segala aktivitas yang dilakukan masyarakat 

sekarang semakin mudah berkat kemajuan dari teknologi tersebut. Semakin 

mudah dan cepat mendapatkan informasi dengan penggunaan teknologi 

berdampak pada peningkatan interaksi antar individu untuk mendapatkan 

informasi yang dibutuhkan. Meningkatnya jumlah pengguna internet dapat 

diartikan bahwasanya sebagian besar masyarakat di Indonesia sudah mulai 

berinteraksi dengan teknologi informasi (Jayani, 2019). Oleh sebabitu, saat 

ini banyak perusahaan jasa maupun produk yang beroperasi menjalankan 

kegiatan bisnis dengan melalui sistem digital yang bertujuan untuk 

mempermudah dan mempercepat dalam memenuhi kebutuhan nasabah. Salah 

satu perusahaan yang mengikuti pembaharusan pelayanan digital yaitu 

industri perbankan. 

 Perbankan merupakan mitra untuk memenuhi kebutuhan keuangan 

dalam kehidupan sehari-hari. Perbankan juga dijadikan tempat untuk 

melakukan berbagai transaksi yang berhubungan dengan keuangan seperti 

tempat mengamankan uang, melakukan pembayaran, atau melakukan 

penagihan (Kasmir, 2008:53). Perkembangan dunia perbankan yang pesat 

saat ini menimbulkan persaingan yang sangat ketat antar bank untuk 

berkompetisi menarik nasabah dengan memberikan produk perbankan yang 
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beraneka ragam dan berkualitas.Produk perbankan yang telah lahir dari 

perkembahan teknologi adalah electronic banking. Elektronik banking adalah 

salah satu jasa dari bank yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh 

informasi, melakukan komunikasi dan melakukan transaksi perbankan 

melalui jaringan internet (Tampubolon, 2004).Salah satu bagian dari 

electronic banking yang telah banyak digunakan adalah mobile banking. 

Mobile banking merupakan layanan transaksi perbankan melalui jaringan 

internet. 

Kebutuhan dunia usaha dan nasabah bank semakin meningkat seiring 

dengan kemajuan teknologi maupun informasi. Untuk itu internet banking 

dapat menjembatani kebutuhan dunia usaha maupun nasabah dalam hal 

mempercepat pelayanan jasa bank. Mobile banking mirip dengan halnya yang 

ada di ATM (Automatic Teller Machine) lewat saranan mobile banking 

seseorang yaitu nasabah sendiri dapat melakukan pengecekan rekening, 

tranfer dana antar rekening, hingga tagihan rutin bulanan (listrik, pulsa 

telepon, BPJS, dsb) melalui rekening banknya. Banyak sekali keuntungan 

dari mobile banking ini untuk nasabah teruntuk manfaat layanan ini, terutama 

bila dilihat dari segi waktu dan tempat yang dapat menghemat karena 

transaksi penggunaan mobile banking pasti bebas antrian dan dapat dilakukan 

dimana sajaselama nasabah masih bisa terhubung dengan layanan internet 

banking.  

Salah satu bank pemilik aset terbesar di Indonesia yang menghadirkan 

layanan perbankan berbasisi terknologi yakni PT Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) yang memiliki semboyan “Melayani Sepenuh Hati”, Bank BRI terus 
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melakukan peningkatan peningkatan layanan perbankan dalam rangka 

memudahkan perbankan masyarakat indonesia. Dengan memiliki nasabah 

yang puas adalah tujuan akhir dari semua perusahaan. Kepuasan pelanggan 

disini yaitu situasi yang ditunjukkan oleh konsumenketika mereka menyadari 

bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta 

terpenuhi secara baik (Tjiptono, 2012:301). Sedangkan menurut Kotler dan 

Keller (2012:125)Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang 

dipikirkan terhadapkinerja (atau hasil) yang diharapkan.Jadidapat 

disimpulkan bahwa kepuasan nasabah yaitu mengenai apayang dirasakan 

nasabah atas pelayanan yang telah dibandingkan dengan apayang diinginkan. 

Jika pelayanan yang diberikan dibawah harapan maka hasilnya mereka tidak 

akan puas. Dan apabila pelayanan lebih dari yang diharapkan oleh nasabah 

maka nasabah akan merasa puas. 

Dengan kepuasan yang di harapkan oleh nasabah memperlihatkan 

bahwa internet banking dari BRI yaitu aplikasi BRI Mobile (BRImo) diterima 

oleh sebagian besar nasabah bank BRI di seluruh Indonesia. Dengan 

menghadirkan beberapa keunggulan yaitu dari kualitas layanan yang 

berkualitas dan keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk ataupelayanan 

yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhannasabah. kualitas layanan menurut Tjiptono (2012:59)yaitu tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan nasabah. Dan kualitas layanan yang 

cukup atau bisa diebut maksimal akan menimbulkan rasa akan percaya bahwa 
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dalam penggunaan aplikasi yang di sediakan oleh BRI bisa membantu 

kelangsungan hidup nasabahnya. Dimana maksut dari percaya yaitu suatu 

kesadaran dan perasaan yang dimiliki oleh konsumen untuk mempercayai 

sebuah produk, dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk menjalin 

hubungan jangka panjang dengan konsumen (Ismail, 2014:98). 

BRImo disini merupakan perkembangan terbaru yang dibuat oleh bank 

BRI melalui perkembangan dari aplikasi BRImo Mobile yang telah memiliki 

fitur tarik tunai tanpa kartu, peningkatan sistem keamanan yang lebih baik, 

login dengan finger print/ face recogniition, dan akses info promo. Aplikasi 

ini menggabungkan antara fungsi mobile banking, internet banking, dan uang 

elektronik (Tbank) dalam satu aplikasi dengan menu transaksi yang lebih 

lengkap dan menarik. 

  
 

 
Sumber : google play store 

 

 
 

 Namun nyatanya dibalik kemudahan dan kepraktisan BRImo tersebut, 

masih dirasakanya kekurangan atau terdapat banyak keluhan dari nasabah, 

terlihat pada review BRI Mobile (BRImo) di Playstore seperti yang ada 
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diatas. Disini mengungkapkan bahwasanya nasabah masih mendapatkan 

kesulitan untuk melakukan aktivitas log in, dan transaksi, serta terdapatnya 

kegagalan transaksi yang dilakukan tetapi saldo tetap terdebet, dan juga lagi 

maraknya kasus penipuan dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo). Hal ini 

membuktikan bahwa masih terdapat banyak feedback buruk yang diberikan 

oleh nasabah. 

 Oleh karena itu, bahwasanya memberikan pandangan adanya ketidak 

sesuaian antara realita dengan ekspetasi dari para nasabah, yang beranggapan 

terdapat pelayanan yang berkualitas dan tentunya berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah sendiri, akibat resiko yang ditimbulkan dalam 

penggunaan BRI mobile kepada bank penyediaan layanan, sehingga 

berdampak pada kepuasan nasabah sendiri. Penelitian ini pada prinsipnya 

adalah untuk melihat seberapa besar pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan dalam penggunaan mobile banking terhadap kepuasan nasabah 

Bank BRI yang berada di KC Arga Makmur Bengkulu Utara. 

 

1.2 RumusanMasalah 

 Prumusan masalah berdasarkan latar belakang yang diatas yang telah 

diuraikan sebelumnya, dapat diketahui bahwa rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

penggunaan BRI Mobile (BRImo)? 

2. Apakahkepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

penggunaan BRI Mobile (BRImo)? 



6 
 

 
 

3. Apakahkualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo)? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah 

dikemukakansebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian 

ini adalah : 

1. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo). 

2. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah dalam 

penggunaan BRI Mobile (BRImo). 

3. Menganalisis pengaruhkualitas layanan dan kepercayaan terhadap 

kepuasan nasabah dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo). 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk pihak-pihak 

yang membutuhkannya. Adapun manfaat penelitian sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

 Manfaatbagipenelitiadalahuntukmendalamiteori-

teoriyangdipelajari dalam perkuliahan khususnya pengaruh Kualitas 

Layanandan KepercayaanterhadapKepuasan Nasabah dalam 

penggunaan BRI Mobile (BRImo). 
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2. Bagi Pembaca 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi 

bacaan bagi semua pihak dalam mengetahui pengaruh kualitas layanan 

dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah bank BRI. 

3. Bagi Perusahaan 

 Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan kepada bank 

BRI supaya mengetahui dalam perkembangan dipengaruhi oleh kualitas 

layanan yang berkualitas dan kepercayaan akan penilaian dalam 

kepuasan nasabah. 

 

1.5 Batasan Masalah 

 Berdasarkan identifikasi masalah dan untuk menjadikan penelitian agar 

pembahasan terfokus kepada pokok masalah, maka peneliti akan membatasi 

pada masalah Kualitas layanan, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah dalam 

penggunaan BRI Mobile (BRImo) yang akan di teliti sebagai berikut: 

1. Variabel Kualitas layanan dengan indikator Bukti Langsung (tangibles), 

Kehandalan (reliability), Daya tangkap (responsiveness), Jaminan 

(assurance), dan Perhatian (emphaty) Hardiyansyah, (2017:46). 

2. Variabel Kepercayaan dengan indikator Integritas(integritas), 

Benevolence(niat baik), Competence(kompetensi), Yee dan Faziharuden, 

(2015:56). 

3. Variabel Kepuasan nasabah dengan indikator Kinerja (performance), 

Kepercayaan Produk, Kesesuaian (conformance), Kemampuan jasa 
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(serviceability), Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) Tjiptono 

(2016:25). 

  



 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas Layanan 

Kualitas layanan dipandang sebagai salah satu komponen yang 

perlu diwujudkan oleh perusahaan karena memiliki pengaruh untuk 

mendatangkan konsumen baru dan dapat mengurangi kemungkinan 

pelanggan lama untuk berpindah ke perusahaan lain. Dengan semakin 

banyaknya pesaing maka akan semakin banyak pilihan bagi konsumen 

untuk menjatuhkan pilihan. Hal ini akan semakin membuat semakin 

sulit untuk mempertahankan konsumen lama, karenanya kualitas 

layanan harus ditingkatkan semaksimal mungkin. Kualitas pelayanan 

didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau 

keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh (Tjiptono, 

2011:65). 

Menurut Tjiptono (2014:268) Kualitas layanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaian untuk menyeimbangi harapan pelanggan dan Kotler 

(2000:438) mengartikan kualitas Layanan (Service Quality) sebagai 

perbandingan dari kualitas yang diterima pelanggan (perceived 

quality), yaitu    setelah    pelanggan    menerima    layanan, dengan 

kualitas yang diharapkan (expected quality). Artinya jika layanan yang 

diterima memiliki nilai lebih rendah dari pada layanan yang 



10 
 

 
 

diharapkan,maka keinginan (interest) pelanggan akan berkurang.  

Persepsi pelanggan terhadap layanan yang kualitas terbentuk karena 

adanya perbedaan antara layanan yang diterima dengan layanan yang 

diharapkan. 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi 

atau melebihi harapan pelanggan (Tjiptono, 2011). Sehingga definisi 

kualitas layanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen. Kualitas layanan dapat diketahui 

dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas layanan 

yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan layanan yang 

sesungguhnya mereka terima atau mereka harapkan terhadap atribut-

atribut layanan suatu perusahaan. Kualitas layanan yang baik menjadi 

sebuah prioritas bagi setiap perusahaan. Mereka berkompetisi untuk 

menyajikan sebuah pelayanan yang lebih baik, lebih ramah dan lebih 

mendekatkan antara perusahaan dengan konsumennya. Adanya 

kebutuhan dan keinginan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. 

Salah satu alasan pengusaha mendirikan perusahaan. Tidak 

sedikit perusahaan yang mulai menitikberatkan pelayanan terhadap 

pelanggannya dengan harapan para pelanggan akan merasa puas dan 

loyal terhadap produk atau jasa perusahaan karena pelanggan 

merupakan salah satu aset yang paling berharga bagi sebuah perusaan, 

semakin banyak pelanggan maka akan semakin bertambah 
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keuntungan perusahaan tersebut. Kualitas layanan ini sangat penting 

artinya bagi kehidupan suatu perusahaan, karena tanpa pelanggan, 

maka tidak akan terjadi transaksi jual beli diantara keduanya. Kualitas 

layanan diberikan kepada nasabah yang harus berfungsi untuk lebih 

memberikan kepuasan yang maksimal. Berbagai ahli mendefinisikan 

kualitas sebagai "kecocokan untuk digunakan", "pemenuhan tuntutan", 

"bebas dari variasi", dan seterusnya. 

Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan 

bentuk-bentuk aktualisasi kualitas layanan Kualitas layanan yang 

dimaksud adalah memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam 

memenuhi kebutuhan, keinginan, harapan dan kepuasan dari 

pelanggan yang meminta pelayanan dan yang meminta dipenuhi 

pelayanannya. Konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan 

kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah 

kualitas layanan "RATER" (responsiveness, assurance, tangible, 

empathy dan reliability). Konsep kualitas layanan RATER intinya 

adalah membentuk sikap dan perilaku dari pengembang pelayanan 

untuk memberikan bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar, agar 

dapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang diterima. Inti dari 

konsep kualitas layanan adalah menunjukkan segala bentuk aktualisasi 

kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima 

pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), 

menumbuhkan adanya jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik 

(tangible) yang dapat dilihatnya, menurut empati (empathy) dari 
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orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai dengan 

kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang 

diberikan secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima 

pelayanan. 

 

2.1.2 Indikator Kualitas Layanan 

kualitas layanan dengan menerapkan konsep "RATER" yang 

dikemukakan oleh Parasuraman dalam Lupiyoadi (2015), indikatornya 

sebagai berikut:  

a. Bukti Langsung (tangibles) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan 

dan peralatan, penampilan pegawai, dan sarana komunikasi. 

 Kemampuan perusahaan dalam menujukan eksistensi kepada 

pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasaran 

fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 

sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, 

gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang 

digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. 

 Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang 

menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik 

yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga 

pelayanan yang diberikan memberikan kepuasan. Bentuk 

pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana 
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pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, 

performance pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik 

pelayanan yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang 

dapat diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat. 

b. Kehandalan (reliability) adalah memberikan pelayanan yang 

memuaskan. 

 Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja 

harus sesuai dangan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 

kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 

 Tuntutan keandalan pegawai dalam memberikan pelayanan 

sang cepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi 

orang yang dilayani dalam memperlihatkan aktualisasi kerja 

pegawai dalam memahami lingkup dan uraian kerja yang menjadi 

perhatian dan fokus dari setiap pegawai dalam memberikan 

pelayanannya. Inti pelayanan keandalan adalah setiap pegawai 

memiliki kemampuan yang andal, mengetahui mengenai seluk-

beluk prosedur kerja, mekanisme kerja, memperbaiki berbagai 

kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai dengan 

prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan 

memberikan arahan yang benar kepada setiap bentuk pelayanan 

yang belum dimengerti oleh masyarakat, sehingga memberi 

dampak positif atas pelayanan tersebut yaitu pegawai memahami, 
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menguasai, handal, mandiri dan profesional atas uraian kerja yang 

ditekuninya. 

c. Daya tanggap (responsiveness) adalah pelayanan yang cepat dan 

tanggap. 

 Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat/responsif dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen 

menunggu merupakan persepsi yang negatif dalam kualitas 

pelayanan. 

d. Jaminan (assurance) adalah kemampuan untuk melaksanakan 

tugas sehingga menambah kepercayaan konsumen. 

 Yaitu pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para 

pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa 

komponen antara lain komunikasi (comunication), kredibilitas 

(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan 

sopan santun (courtesy)Inti dari bentuk pelayanan yang 

meyakinkan pada dasarnya bertumpu kepada kepuasan pelayanan 

yang ditunjukkan oleh setiap pegawai, komitmen organisasi yang 

menunjukkan pemberian pelayanan yang baik, dan perilaku dari 

pegawai dalam memberikan pelayanan, sehingga dampak yang 

ditimbulkan dari segala aktivitas pelayanan tersebut diyakini oleh 

orang-orang yang menerima pelayanan, akan dilayani dengan 

baik sesuai dengan bentuk-bentuk 
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e. Perhatian (emphaty) adalah perhatian secara individual. 

 Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan pelanggan. Dimana suatu 

perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan 

tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 

spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 

pelanggan. 

 Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak 

yang berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan 

dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat 

pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut. 

Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki empati memahami 

masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak yang dilayani 

seharusnya memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang 

melayani, sehingga keterpaduan antara pihak yang melayani dan 

mendapat pelayanan memiliki perasaan yang sama. Artinya setiap 

bentuk pelayanan yang diberikan kepada orang yang dilayani 

diperlukan adanya empati terhadap berbagai masalah yang 

dihadapi orang yang membutuhkan pelayanan. Pihak yang 

menginginkan pelayanan membutuhkan adanya rasa kepedulian 

atas segala bentuk pengurusan pelayanan, dengan merasakan dan 

memahami kebutuhan tuntutan pelayanan yang cepat, mengerti 
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berbagai bentuk perubahan pelayanan yang menyebabkan adanya 

keluh kesah dari bentuk pelayanan yang harus dihindari, sehingga 

pelayanan tersebut berjalan sesuai dengan aktivitas yang 

diinginkan oleh pemberi pelayanan dan yang membutuhkan 

pelayanan. 

 

2.1.3 Kepercayaan 

Kepercayaan terbangun karena adanya harapan bahwa pihak 

lain akan bertindak sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Ketika seseorang telah mempercayai pihak lain maka 

mereka yakin bahwa harapan akan terpenuhi dan tak akan ada lagi 

kekecewaan. Kepercayaan sebagai sebuah ciri-ciri apektif seperti 

sebuah perasaan atau emosi, sebagai ganti ciri-ciri kepribadian. 

Kepercayaan akan menjadi komponen yang bernilai untuk 

menciptakan hubungan yang sukses. Kepercayaan tersebut juga 

mengurangi risiko dalam bermitra dan membangun hubungan jangka 

panjang serta meningkatkan komitmen dalam berhubungan. 

Ainurrofiq (2012:32) menyatakan bahwa Trust adalah 

kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam melakukan 

hubungan transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang 

dipercayainya tersebut akan memenuhi segala kewajibannya secara 

baik sesuai yang diharapkan. Sedangkan Mowen dan Minor dalam 

Priansa (2016:116) menyatakan bahwa kepercayaan adalah semua 
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pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan 

yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. 

Sedangkan Rousseau dalam Priansa (2016:116) menyatakan bahwa 

kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian 

untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku 

yang baik dari orang lain. Kepercayaan terjadi ketika seseorang yakin 

dengan reliabilitas dan integritas dari orang yang dipercaya. 

Kepercayaan nasabah dapat dipahami sebagai kesediaan satu pihak 

untuk menerima risiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan 

bahwa pihak lain akan melakukan tindakan penting untuk pihak 

mempercayainya, terlepas dari kemampuan untuk mengawasi dan 

mengendalikan tindakan pihak yang dipercaya. 

Menurut Jasfar (2010:181), kepercayaan adalah keinginan 

untuk mempercayai pihak lain di mana dia saling berhubungan atau 

harapan seorang bahwa kata-kata pihak lain dapat dipercaya. 

Sedangkan menurut Robbins (2011:59), kepercayaan adalah sebagai 

ekpektasi atau pengharapan positif bahwa orang lain tidak akan 

bertindak secara oportunistik, baik secara kata-kata, tindakan dan 

kebijakan.Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan adalah kesediaan nasabah untuk menggunakan 

jasa/produk perusahaan karena yakin bahwa perusahaan mempunyai 

kehandalan untuk mampu menepati janji yang diberikan kepada 

nasabah sehingga nantinya membentuk loyalitas nasabah. 
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Kepercayaan merupakan hal penting bagi kesuksesan 

relationship. Relationship Benefit yang didasarkan pada kepercayaan 

memiliki pengaruh yang signifikan serta berkenaan Jasfar (2010:182): 

1. Kerjasama (Cooperation) 

Kepercayaan dapat meredakan perasaan ketidakpastian dan 

risiko, jadi bertindak untuk menghasilkan peningkatan kerjasama 

antara anggota relationship. Dengan meningkatnya tingkat 

kepercayaan, anggota belajar bahwa kerjasama memberikan hasil 

yang melebihi hasil yang lebih banyak dibandingkan apabila 

dikerjakan sendiri. 

2. Komitmen (Commitment)  

Komitmen merupakan komponen yang dapat membangun 

relationship dan merupakan hal yang mudah hilang, yang akan 

dibentuk hanya dengan pihak-pihak yang saling percaya. 

3. Durasi Hubungan (Relationship Duration) 

Kepercayaan mendorong anggota relationship bekerja 

untuk menghasilkan relationship dan untuk menahan godaan 

untuk tidak mengutamakan hasil jangka pendek dan atau 

bertindak secara oportunis, kepercayaan dari penjual secara 

positif dihubungkan dengan kemungkinan bahwa pembeli akan 

terlibat dalam bisnis pada masa yang akan datang, oleh karena itu 

memberikan kontribusi untuk meningkatkan durasi relationship. 
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4. Kualitas (Quality) 

Pihak yang percaya lebih mungkin untuk menerima dan 

menggunakan informasi dari pihak yang dipercaya, dan pada 

gilirannya menghasilkan benefit yang lebih besar dari informasi 

tersebut. Akhimya, kepercayaan memungkinkan perselisihan atau 

konflik dapat dipecahkan dengan damai, Dalam kondisi tidak ada 

kepercayaan, perselisihan dirasakan merupakan tanda akan 

adanya kesulitan pada masa yang akan datang dan biasanya 

menyebabkan berakhirnya suatu relationship. 

Kepercayaan konsumen dibangun atas sejumlah aspek yang 

berkenaan dengan jenis kepercayaan konsumen. Mowen dan Minor 

dalam Priansa (2016:119) menyatakan tiga jenis kepercayaan, yaitu: 

1. Kepercayaan Atribut Objek 

Pengetahuan tentang sebuah objek memiliki atribut khusus 

yang disebut kepercayaan atribut objek. Kepercayaan atribut-

objek menghubungkan sebuah atribut dengan objek, seperti 

seseorang, barang atau jasa. Melalui kepercayaan atribut objek, 

konsumen menyatakan apa yang dikelahui tentang sesuatu dalam 

hal variasi atributnya. 

2. Kepercayaan Manfaat Produk 

Seseorang mencari produk dan jasa yang akan 

menyelesaikan masalah-masalah dan memenuhi kebutuhannya 

dengan kata lain memiliki atribut yang akan memberikan manfaat 

yang dapat dikenal. Hubungan antara atribut dan manfaat ini 
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menggambarkan jenis kepercayaan kedua. Kepercayaan atribut 

manfaat merupakan persepsi konsumen tentang seberapa jauh 

sebuah atribut tertentu menghasilkan, atau memberikan, manfaat 

tertentu. 

3. Kepercayaan Manfaat Objek  

Jenis kepercayaan ketiga dibentuk dengan 

menghubungkan objek dan manfaatnya. Kepercayaan manfaat 

objek merupakan persepsi konsumen tentang seberapa jauh 

produk, orang atau jasa tertentu yang akan memberikan manfaat 

tertentu. Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting 

untuk membangun relationship, walaupun menjadi pihak yang 

dipercaya tidaklah mudah dan memerlukan usaha bersama. 

 

2.1.4 Indikator Kepercayaan 

Membangun kepercayaan merupakan kunci sukses untuk 

meraih keberhasilan. Tidak peduli apakah bisnis tersebut berskala 

besar atau kecil, kepercayaan dibutuhkan untuk terus menumbuhkan 

dan mengembangkan bisnis. Kepercayaan dari konsumen bagi 

sebuahperusahaan sangat di butuhkan karena kepercayaan adalah 

kekuatan bahwa seuatu produk memiliki atribut tertentu. 

Jasfar (2010:182) mengemukakan tiga faktor yang membentuk 

kepercayaan seseorang terhadap yang lain yaitu kemampuan (ability), 
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kebaikkan hati (benevlence) dan intergritas (intergrity), ketiga faktor 

tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kemampuan (ability) 

Kemampuan adalah keyakinan seseorang terhadap 

kemampuan yang dimiliki penjual untuk membantu konsumen dalam 

sesuatu sesuai dengan yang dibutuhkan konsumen tersebut. 

2.  Kebaikan hati (benevolence) 

Benevolence adalah seberapa besar seseorang percaya kepada 

penjual untuk berperilaku baik kepada konsumen. Benevolence 

merupakan kesediaan penjual untuk melayani kepentingan konsumen. 

3. Integritas (integrity) 

Integritas adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap 

kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi kesepakatan yang 

telah dibuat kepada konsumen. 

Menurut Gefen (dalam Yee dan Faziharuden, 2015:54), 

indikator kepercayaan ada 3: 

1 Integrity (integritas) adalah seberapa besar keyakinan seseorang 

terhadap kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi kesepakatan 

yang telah dibuat kepada konsumen. 

2 Benevolence (niat baik) berarti seberapa besar seseorang percaya 

kepada penjual untuk berperilaku baik kepada konsumen. 

3 Competence(kompetensi) adalah keyakinan seseorang 

terhadapkemampuan yang dimiliki penjual untuk membantu 
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konsumen dalam melakukan sesuatu sesuai dengan yang 

dibutuhkankonsumen. 

 

2.1.5 Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah menurut Barkelay dan Saylor (2015:21) 

merupakan fokus dari proses manajemen berorientasi pada nasabah, 

bahkan dinyatakan pula bahwa kepuasan nasabah adalah kualitas. 

Sedangkan menurut Umar, (2016:22) Kepuasan nasabah merupakan 

orientasi pemasaran yang semakin penting untuk dilaksanakan. 

Pengertian kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan nasabah setelah 

membandingkan dengan harapannya. Sedangkan menurut Lupioyadi 

(2016:33) Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas 

kinerja dan harapan. 

Engel et al (2016:10) mengatakan bahwa kepuasan adalah 

evaluasi paska konsumsi untuk memilih beberapa alternatif dalam 

rangka memenuhi harapan. (Nasution, 2015) mengatakan bahwa 

kepuasan tercapai ketika kualitas memenuhi dan melebihi harapan, 

keinginan dan kebutuhan nasabah. Sebaliknya, bila kualitas tidak 

memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan nasabah 

maka kepuasan tidak tercapai. Nasabah yang tidak puas terhadap 

barang atau jasa yang dikonsumsinya akan mencari perusahaan lain 

yang mampu menyediakan kebutuhannya. 

Kotler (2016:126) mendefinisikan kepuasan Nasabah sebagai 

perasaan suka atau tidak suka seseorang terhadap suatu produk 
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setelah membandingkan kinerja produk tersebut dengan yang 

diharapkan. Menurut Tjiptono (2016:24) mendefinisikan kepuasan 

Nasabah sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi 

pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Sedangkan Setiadi 

(2015:44) mendefinisikan kepuasan Nasabah sebagai hasil evaluasi 

menyeluruh Nasabah atas kinerja produk yang dikonsumsinya. 

Dari pendapat diatas, dapat disimpulkan kepuasan nasabah 

merupakan respon nasabah terhadap ketidaksesuaian antara tingkat 

kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya 

setelah pemakaian. Pada dasarnya pengertian kepuasan nasabah 

mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau 

hasil yang dirasakan. Terciptanya kepuasan nasabah dapat 

memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan 

nasabah menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas nasabah dan membentuk 

suatu rekomendasi dari mulut kemulut (word-of-mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan. 

 

2.1.6 Indikator Kepuasan Nasabah 

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa atau 

perusahaan tertentu, Nasabah umumnya mengacu pada berbagai faktor 

atau dimensi. Menurut Tjiptono (2016:25) mengukur indikator 

kepuasan Nasabah ke dalam lima dimensi pokok sebagai berikut: 
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1. Kinerja (performance) merujuk pada karakter produk inti yang 

meliputi merek, atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-

aspek kinerja individu. Kinerja beberapa produk biasanya 

didasari oleh preferensi subyektif nasabah yang pada dasarnya 

bersifat umum.  

2. Kepercayaan Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan kepercayaan yang relatif murah akan memberikan 

nilai yang lebih tinggi kepada nasabahnya.  

3. Kesesuaian (conformance) dimensi lain yang berhubungan 

dengan kualitas suatu barang adalah kesesuaian produk dengan 

standar dalam industrinya. Kesesuaian suatu produk dalam 

industri jasa diukur dari tingkat akurasi dan waktu penyelesaian 

termasuk juga perhitungan kesalahan yang terjadi, keterlambatan 

yang tidak dapat diantisipasi dan beberapa kesalahan lain.  

4. Kemampuan jasa (serviceability) bisa juga disebut dengan 

kecepatan, kompetensi, kegunaan, dan kemudahan produk untuk 

diperbaiki. Dimensi ini menunjukkan bahwa Nasabah tidak 

hanya memperhatikan adanya penurunan kualitas produk, tetapi 

juga waktu sebelum produk disimpan, penjadwalan jasa, proses 

komunikasi dengan staf, frekuensi jasa perbaikan akan kerusakan 

produk dan jasa lainnya.  

5. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). Nasabah tidak 

selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut produk 

dan jasa. Namun demikian biasanya Nasabah memiliki informasi 
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tentang produk secara tidak langsung, misalnya melalui merek, 

nama dan negara produsen. 

Menurut Kotler (2016:16) indikator kepuasan nasabah dapat 

dilaksanakan dengan cara : 

1. Complain and Suggestion System (sistem keluhan dan saran). 

Pada sistem ini perusahaan membentuk suatu saluran khusus 

yang dapat dipergunakan untuk menampun keluhan atau saran-

saran dari nasabah.  

2. Customer Satisfation Survey (Survey kepuasan nasabah), adalah 

cara lain untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah dengan 

melakukan survei langsung kepada nasabah secara berkala.  

3. Ghost Shopping (pembeli bayangan) adalah perusahaan yang 

memperkerjakan beberapa pegawai untuk bertindak seolah-olah 

pembeli potensial untuk memberikan laporan tentang kekuatan 

atau kelemahan atas pembelian produk atau penggunaan jasa 

perusahaan dan produk pesaingnya berdasarkan pengalaman 

yang dialami pada saat membeli produk dan menggunakan jasa 

perusahaan.  

4. Lost Customer Analysis (Analisis nasabah yang hilang), 

perusahaan berusaha untuk menghubungi para nasabah yang 

berhenti atau tidak lagi mempergunakan produk/jasa perusahaan 

dan berpindah pada perusahaan lain. Jika hasil analisis ini 

ternyata nasabah yang hilang dan jumlahnya meningkat, maka 
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ini menunjukkan bahwa perusahaan tidak dapat memberikan 

kepuasan kepada para nasabahnya. 

Menurut Kotler (2016:17) dengan mengetahui tingkat kepuasan 

nasabah, perusahaan dapat melakukan antisipasi terhadap kriteria 

dari suatu produk. Berawal dari pengalaman, cerita atau informasi 

dari teman/relasi atau pihak-pihak lain dan janji yang diberikan oleh 

marketer terhadap suatu produk, akan membentuk suatu ekspektasi 

(harapan) bagi konsumen. Harapan dari konsumen dibandingkan 

dengan kinerja suatu produk akan membentuk dua kondisi, yaitu 

kepuasan nasabah (customer satisfaction) atau ketidakpuasan 

nasabah (customer dissatisfaction). 

Menurut Lupiyoadi (2016:35) Proses pembentukan kepuasan 

nasabah dimulai dari pengalaman masa lalu, informasi-informasi 

dari kerabat atau relasi dan informasi yang disampaikan oleh 

perusahaan. Dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah terdapat 

lima indikator utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu : 

1. Kualitas Produk Nasabah akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas.  

2. Kualitas Pelayanan Terutama untuk industri jasa. Nasabah akan 

merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau 

yang sesuai dengan yang diharapkan.  

3. Emosional Nasabah akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila 
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menggunakan merek tertentu cenderung mempunyai tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan 

karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self-esteem 

yang membuat nasabah menjadi puas terhadap merek tertentu.  

4. Kepercayaan Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan kepercayaan yang relatif murah akan memberikan 

nilai yang lebih tinggi kepada nasabahnya.  

5. Biaya Nasabah yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu 

produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu. 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan 

perbandingan dan acuan. Selain itu, sebagai hindaran anggapan kesamaan 

dengan penelitia ini. Maka penelitian ini mencantumkan hasil-hasil 

penelitian terdahulu sebagai berikut; 

1 Hasil Penelitian Siti Nur Halimah (2018), berjudul “Pengaruh Internet 

Banking Dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Tingkat Kepuasan Sebagai Variabel Intervening” Program Studi 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi Dan Bisnis. Islam Iain Salatiga. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan mengolah 

data primer dengan metode pengambilan data melalui kuisoner yang 

diberikan kepada nasabah BNI Syariah KC Surakarta. Sampel 

diperoleh sebanyak 97 responden dengan pengambilan sampel 
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menggunakan purposive sampling. Alat analisis pada penelitian ini 

menggunakan bantuan IBM SPPS Versi 21 dan versi 20. Metode 

analisis digunakan yaitu analisis regresi linear berganda, asumsi klasik 

( uji multikolonerita, uji heteroskedaksitas,uji normalitas) dan analisis 

jalur. 

 Berdasarkan analisis penelitian, maka dapat disimpulkan (1) 

pengaruh internet banking terhadap loyalitas, berpengaruh positif 

namun tidak signifikan ditolak (2) pengaruh Kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas, berpengaruh positif dan signifikan diterima 

(3)Kepuasan nasbah berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah, 

berpengaaruh positif dan signifikan diterima (4) Internet Banking, 

berpengaruh terhadap Loyalitas dengan Kepuasan sebagai varieabel 

intervening berpengaruh negative dan tidak signifikan ditolak (5) 

Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyaliatas dengan kepuasan 

sebagai varieabel intervening, berpengaruh positif dan signifikan 

diterima. 

2 Hasil Penelitian Siti Aisyah. (2019), berjudul “Hubungan 

Kepercayaan dan Promosi Dengan Minat Menabung Pada PT. Bank 

Bengkulu KCP Padang Jaya Kabupaten Bengkulu Utara”. Program 

studi Manajemen Universitas Dehasen Bengkulu. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui Untuk mengetahui hubungan. 

kepercayaan nasabah dengan minat menabung pada PT. Bank 

Bengkulu KCP Padang Jaya Kabupaten Bengkulu Utara serta untuk 

mengetahui hubungan promosi dengan minat menabung pada PT. 
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Bank Bengkulu KCP Padang Jaya Kabupaten Bengkulu Utara. 

Metode analisis yang digunakan adalah korelasi rank spearman dan uji 

hipotesis. 

 Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman antara kepercayaan 

nasabah dengan minat menabung pada PT. Bank Bengkulu KCP 

Padang Jaya Kabupaten Bengkulu Utara diketahui nilai rhitung 

sebesar 0,562 artinya hubungan kepercayaan nasabah dengan minat 

menabung nasabah pada PT. Bank Bengkulu KCP Padang Jaya 

Kabupaten Bengkulu Utara adalah sedang, karena nilai korelasi berada 

pada interval koefisien 0,400-0,599. Dari hasil perhitungan korelasi 

rank spearman antara promosi dengan minat nasabah dalam menabung 

pada PT. Bank Bengkulu KCP Padang Jaya Kabupaten Bengkulu 

Utara diketahui nilai rhitung sebesar 0,608 artinya hubungan promosi 

dengan minat menabung nasabah pada PT. Bank Bengkulu KCP 

Padang Jaya Kabupaten Bengkulu Utara adalah kuat, karena nilai 

berada pada interval koefisien 0,600 0.799. Dari uji hipotesis antara 

kepercayaan nasabah dengan minat menabung nasabah pada PT. Bank 

Bengkulu KCP Padang Jaya Kabupaten Bengkulu Utara diketahui 

nilai 1 hitung lebih besar dari t tabel (5.131> 1,672) artinya hipotesis 

yang diajukan dalam penelitian ini terbukti bahwa kepercayaan 

nasabah mempunyai hubungansignifikan dengan minat menabung 

nasabah pada PT. Bank Bengkulu KCP Padang Jaya Kabupaten 

Bengkulu Utara. 



30 
 

 
 

H2 

3 Hasil Penelitian Asri Cahya Mandiri (2019)berjudul “Pengaruh 

Kualitas Layanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Dalam Menggunakan BRI Mobile.” Program Studi Keuangan dan 

Perbangkan Terhadap Politeknik Negri Jakarta.Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan 

terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BRI Mobile (BRimo) 

secara parsial dan simulon Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 100 

nasabah Bank Rakyat Indonesia Teknik analvis yang digunakan 

adalah regresi linear berganda dengan alat bantu analivir ya SPSS 

Versi 260 Hast penelitian ini secara parsial menunjukkan bahwa 

kalince Agyaman dan kepercayaan berpengaruh posing signifikan 

terhadap kepuasan masabak dalam menggunakan BRI Mobile (BRI) 

Berdasarkan hasil uji simultan ditemukan bahwa kualitas layanan dan 

kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dalam menggunakan BRI Mobile (BRImo). 

 

2.3 Kerangka Analisis 

 

 Dari hasil analisis penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti 

sebelumnya dan penjabaran teori mengenai masing – masing varieabel maka 

dapat dirumuskan suatu pemikiran sebagai berikut: 

Gambar 1, Kerangka Analisis 

H1 

H3 

Kepuasan Nasabah    

(Y) 

Kepercayaan(X2) 

Kualitas 

Layanan(X1) 
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Keterangan: 

 

X1, X2, :VariabelIndependen 

 

Y :VariabelDependen 

 

:ArahPengaruhPersial 

 

:ArahPengaruhSimultan 

 

Dari kerangka analisis tersebut di atas, dapat dijelaskan 

bahwa Kualitas 

Layanan(X1)danKepercayaan(X2)memilikipengaruhterhadapKepu

asan Nasabah BRI(Y) dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo) 

padaKC Arga Makmur. 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis adalah proporsi atau dugaan yang menjelaskan suatu 

fenomena yang belum terbukti kebenaranya sehingga perlu diuji secara 

empiris untuk memberikan kebenaranya (Istijanto, 2005:103). Berdasarkan 

landasan teori dan kerangka analisis di atas, maka hipotesis yang di ajukan 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

H1:Diduga Kualitas Layanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Nasabah dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo). 

H2:Diduga KepercayaanberpengaruhterhadapKepuasan Nasabah dalam 

penggunaan BRI Mobile (BRImo). 

H3:DidugaKualitas 
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LayanandanKepercayaanberpengaruhterhadapKepuasan Nasabah 

dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo). 

 



 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode deskriptif. 

Metodedeskriptif merupakan metode penelitian yang digunakan untuk 

menggambarkan masalah yang terjadi pada masa sekarang atau yang sedang 

berlangsung. Sugiyono(2016:13) mengatakan penelitian deskriptif yaitu, 

penelitian yang 

dilakukanuntukmengetahuinilaivariabelmandiri,baiksatuvariabelataulebih(ind

ependen)denganmembuatperbandingan,ataumenghubungkandenganvariabel 

yang lain. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang dikuantitatifkan. 

Yang dimaksud ‘kualitatif’ dalam penelitian ini adalah datanya. Data 

kualitatif adalah data yang diwujudkan dalam kata keadaan atau kata sifat. 

Pada penelitian ini kata keadaan tersebut adalah zona nyaman optimal, zona 

hangat nyaman, dan zona tidak nyaman yang merupakan kelanjutan yang 

dapat membantu penelitian dalam menjelaskan hubungan antara variabel 

yang terpengaruh dengan yang mempengaruhi. Sebelumnya kategori tersebut 

didapat dari hasil pengukuran dan perhitungan dilapangan, sehingga disebut 

data yang dikuantitatifkan. Karena hasil akhirnya berupa angka dan 

dimasukkan ke dalam kategori kata keadaan tersebut, maka disebut 

pendekatan kualitatif yang dikuantitatifkan. 
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Dengantujuanuntukmengujihipotesisyang telah ditetapkan. Maka, 

penelitian ini hanya bersifat menggambarkan suatupengaruhKualitas 

LayanandanKepercayaanterhadapKepuasan nasabah dalam penggunaan BRI 

Mobile (BRImo). 

 

3.2 Definisi Operasional 

1. Kualitas layanan adalah upayah pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta 

ketepatan penyampaian untuk menyeimbangi harapan nasabahsehingga 

berpengaruh terhadap kepuasaan nasabah pada penggunaan BRI Mobile 

(BRImo) di KC Arga Makmur. 

2. kepercayaan adalah kesediaan diri untuk menggunakan jasa perusahaan 

karena yakin bahwa perusahaan mempunyai kehandalan untuk mampu 

menepati janji yang diberikan kepadanasabah yang berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah dalam penggunaan BRI Mobile (BRImo) di KC Arga 

Makmur.  

3. kepuasan nasabah merupakan suatu bentuk respon nasabah terhadap 

ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual 

yang dirasakannya setelah pemakaian berulang-ulang kali sehingga 

merasakan rasa puas akan penggunaannya. 

 

3.3 Metode Pengambilan Sampel 

Menurut Sugiyono (2013:89) Populasi adalah kumpulan dari semua 

kemungkinan orang-orang, benda-benda dan ukuran lain, yang menjadi 

obyek perhatian atau kumpulan seluruh obyek yang menjadi perhatian. 
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Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah yang 

menggunakan BRI Mobile (BRImo). Bank BRI Cabang Arga Makmur yang 

berjumlah 558pengguna. 

Sampel adalah bagian dari populasi, sampel adalah sebuah kelompok 

anggota yang menjadi bagian populasi sehingga juga memiliki karakteristik 

populasi. Mengingat karena waktu dan biaya jika meneliti seluruh populasi 

untuk penentuan jumlah sampel, maka penulis menggunakan formulasi 

slovin. 

𝑛 =
N

1 + 𝑁𝑒2
 

Diketahui :  

n  = ukuran sampel  

N  = jumlah konsumen  

e  = kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir yaitu 

(0,1 atau 10%) 

Jumlah populasi nasabah pengguna BRI Mobile pada Bank BRI Cabang 

Arga Makmur yang berjumlah 558pengguna. Dalam penelitian ini 

pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Slovin yaitu 

sebagai berikut : 

𝑛 =
N

1 + 𝑁𝑒2
 

𝑛 =
558

1 + 558(0,1)2
 

𝑛 =
558

6,58
 

𝑛 = 84,80 

𝑛 = 85pengguna 
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 Jadi sampel yang di dapat dalam penelitian ini adalah sebesar 84,80 

atau 85 orang (pengguna BRImo) dengan batas toleransi kesalahan (error 

tolerance) sebesar 0,1. Pengambilan sampel dilakukan secara Accidental 

sampling artinya metode pengambilan sampel dengan memilih siapa yang 

kebetulan ada/dijumpai untuk menjawab pertanyaan. 

 

3.4 Metode Penggumpulan Data 

Metode pengumpulan data dimaksudkan untuk memperoleh 

informasiyang relevan, akurat dan reliabel. Metode yang digunakan adalah 

kuesioner. Pertanyaan-pertanyaan pada angket tertutup dibuat dengan skala 

likertdengan skor 1-5. Skala Likert ini digunakan peneliti karena lebih 

sederhanadan memiliki nilai tengah yang digunakan untuk menjelaskan 

keragu-raguanatau netral dalam memilih jawaban. Untuk analisis kuantitatif, 

maka jawabanitudapat diberi skoryangditunjukkan padatabel berikut: 

Tabel.1SkalaLikert 

PilihanJawaban Skor 

SangatTidakSetuju 1 

TidakSetuju 2 

Netral 3 

Setuju 4 

SangatSetuju 5 

Sumber:Sugiyono,(2017:93) 

 

3.5 Metode Analisis 

Semuapengolahandatadalampenelitianinidibantudenganmenggunakan 

software pengolahan data yaitu SPSS (Statistical Product 
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andServiceSolutions)Versi21.Selanjutnyapenelitiandilakukandengan 

instrument penelitianya ini: 

1. UjiValiditas 

Uji validitas adalah hasil penelitian yang valid bila tedapat 

kesamaanantara data yang terkumpul dengan data yang 

sesungguhnya terjadi padaobyekyangditeliti Sugiyono, 

(2013:76). 

Uji validitas dapat dilakukan dengan melihat korelasi 

antara skormasing-masing item dalam kuesioner dengan total 

skor yang ingin 

diukuryaitumenggunakanCoefficientCorelationPearsondengannil

aisignifikansi5%dengannilaikritis.Ataudengankatalaindapatdiban

dingkan antara rhitung dengan rtabel untuk derajat kebebasan 

(degrees offreedom/df) = n-2, dengan n= jumlah sampel, 

Sugiyono, (2013:82).Dasarpengambilan keputusanuntuk menguji 

validitasadalah: 

1) Jikarhitungpositif dan rhitung> rtabelmakavariabel tersebut valid. 

2) Jikarhitungtidakpositifsertarhitung<rtabelmaka variable 

tersebuttidakvalid. 

2. UjiReliabilitas 

Pengujianreliabilitasinstrumendapatdilakukansecaraekstern

almaupun internal, secara eksternal pengujian dapat dilakukan 

dengan 

testretest,equivalentdangabungankeduanya.Secarainternalreliabil
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atainstrument dapat diuji dengan menganalisis konsistensi butur-

butir yangada pada instrument dengan teknik tertentu Sugiyono, 

(2013:87).  

Untukmengujikeandalan kuesioneryang digunakan,maka 

dilakukananalisisreliabilitasberdasarkankoefisienAlphaCronbach.

KoefisienAlphaCronbach menafsirkan korelasi antara skala yang 

dibuat dengan semuaskala indikator yang ada dengan keyakinan 

tingkat kendala. Indikator yangdapat diterima apabila koefisien 

alpha di atas 0.60, maka dikatakan reliabeldankalau di 

bawah0.60berarti tidakreliabel Ghozali, (2015:66). 

 

3.6 Analisis RegresiLinearBerganda 

 Regresi linier berganda merupakan metode analisis yang 

digunakanuntukmeramalkanbagaimanakeadaan(naikturunnya)variabelde

penden (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagaifaktor 

prediator dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi, 

analisisregresilinearbergandaakandilakukanbilajumlahvariabelindepende

nnyaduaataulebihSugiyono(2013:277).Bentukumumpersamaanregresi 

bergandaadalah sebagai berikut: 

Y=a+b1X1+b2X2+e 

Keterangan: 
 

Y =Kepuasan Nasabah BRI 

X1 =Kualitas Layanan 

X2 =Kepercayaan 
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a =Nilaikonstanta 

b1b2 = Koefisien Regresi 

e =error 

1. Ujit 

 Ujitpadadasarnyamenunjukkanseberapajauhpengaruhsatuvariabel

bebas secara individual dalam menerangkan variasi variabelterikat. 

Formulahipotesis: 

Ho:bi=0,artinyavariabelbebasbukanmerupakanpenjelasyangsign

ifikanterhadap variabel terikat; 

Ha : bi ≠ 0, artinya variabel bebas merupakan penjelas yang 

signifikanterhadapvariabel terikat. 

Dasar pengambilan keputusan Ghozali, (2015:48) adalah 

denganmenggunakanangkaprobabilitas signifikansi,yaitu : 

1. Apabila angka probabilitas signifikani > 0.05, maka H0 

diterima danHaditolak. 

2. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0.05, maka H0 

ditolak danHaditerima. 

2. UjiF 

 UjiFdilakukanuntukmengetahuipengaruhvariabelbebassecara 

bersama-samaterhadapvariabelterikat.Rumusanhipotesis yangdiuji: 

Ho:b1=b2=0,berarti  secarabersama-

samatidakadapengaruhvariabelbebas terhadap 

variabelterikat. 

Ha:b1≠b2≠0,berartisecarabersama-
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samaadapengaruhvariabelbebasterhadap variabel 

teikat. 

DasarpengambilankeputusannyaGhozali,(2015:48)adalah

denganmenggunakanangkaprobabilitassignifikansi,yaitu: 

a. Apabilaprobabilitassignifikansi>0.05,makaH0diterimadanHa

ditolak. 

b. Apabilaprobabilitassignifikansi<0.05,makaH0ditolakdanHadi

terima. 

3. Koefisien Determinasi 

 Koefisien detrminasi (R2) pada intinya mengukur seberapa 

jauhkemampuan model dalam menerangkan variasi-variabel 

dependen. Nilai koefisiendetrminasi adalah antara nol dan satu. 

Nilai R2yang kecil berarti kemampuanvariabel-varaibel independen 

dalam menjelaskan variasi variabel dependen amatterbatas. Nilai 

yang mendekati satu berarti variabel-variabel independent 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi-variasidependen. 
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