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ABSTRAK
Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada kepercayaan  nasabah Tabungan Bank Tabungan Negara Cabang Bandung. Hasil penelitian ini dapat membantu manajemen pelaksana yang beroperasi di wilayah kerja BTN Kantor Cabang Bandung dalam menentukan kebijakan atau mengkoordinir keputusan, serta mempermudah proses kualitas pelayanan dalam rangka mencapai tujuan perusahaan. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum kualitas pelayanan perbankan, nilai pelayanan dan kepercayaan  nasabah relatif cukup baik. Kualitas  pelayanan perbankan berpengaruh terhadap nilai pelayanan, dan nilai pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan  nasabah serta kualitas pelayanan perbankan berpengaruh terhadap kepercayaan  nasabah melalui nilai pelayanan.
Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan Perbankan, Nilai Pelayanan, Kepercayaan  Nasabah
ABSTRACT

This study aims to determine the effect of the quality of banking services on the value of services and its implications on customer confidence in the State Savings Bank Savings Branch Bandung. The results of this study can help implementing management operating in the work area of ​​BTN Bandung Branch Office in determining policies or coordinating decisions, as well as facilitating the process of service quality in order to achieve company goals.

The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique is using consecutive sampling. Data collection in the field will be carried out in 2022. The data analysis technique uses Path Analysis.

The results showed that in general the quality of banking services, service value and customer trust were relatively good. The quality of banking services affects the value of services, and the value of services affects the trust of customers and the quality of banking services affects the trust of customers through the value of services.

PENDAHULUAN

Pemasaran sangat berperan penting untuk kemajuan sebuah bisnis. Tak pernah dipungkiri bahwa pemasaran masih memiliki peran penting dalam sebuah bisnis (Zetmal, dalam Hurriyati, 2016). Dengan adanya pemasaran dapat membantu memberikan informasi mengenai barang atau jasa yang ditawarkan sebuah perusahaan, sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen  sesuai dengan sasaran pasar. Karena produk barang atau jasa akan memiliki nilai jual yang lebih tinggi, jika kita dapat menyediakan apa yang konsumen inginkan. Pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen membutuhkan konsep pemasaran yang biasa disebut dengan istilah marketing mix. Bersaing dapat pula tercipta melalui penciptaan sumber-sumber keunggulan bersaing yang dapat dibentuk melalui penyediakan fasilitas lebih lengkap seperti online system, kecepatan pelayanan, dan fasilitas ATM yang memadai. Rendahnya nilai pelayanan dan kepercayaan nasabah diduga disebabkan oleh karena bank BTN Kantor Cabang Bandung kurang memiliki sumber keunggulan bersaing dalam menampung dana masyarakat. Dengan kata lain bank BTN Kantor Cabang Bandung belum mampu memenuhi tuntutan nasabah yang disebabkan oleh pelaksanaan bauran pemasaran jasa bank yang belum sepenuhnya memenuhi tuntutan para nasabah, seperti penanganan SDM yang melayani nasabah dan fasilitas fisik serta dukungan teknologi yang belum optimal. Disamping itu bank BTN Kantor Cabang Bandung cenderung belum optimal dalam mengkomunikasikan produk simpanannya melalui unsur bauran pemasaran yang lainnya yang dipersepsi nasabah kurang baik adalah seperti kurang gencarnya program promosi selama ini. Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut di atas, maka perlu kiranya dilakukan penelitian mengenai ”Pengaruh Kualitas Pelayanan Perbankan Terhadap Nilai Pelayanan Serta Implikasinya pada Kepercayaan (Survei Pada Nasabah Tabungan Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Bandung”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah 

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai kualitas pelayanan perbankan, nilai pelayanan dan kepercayaan.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan masalah yang ada pada BTN Kantor Cabang Bandung sebagai berikut:

1. Penurunan  jumlah nasabah tabungan dari tahun 2020 ke tahun 2021.

2. Kinerja teller dan customer service kurang cakap.
3. Customer  service kadang kurang siap membantu.
4. Fasilitas pendukung teknologi yang belum optimal.

5. Kemacetan operasi dan pelayanan ATM.

6. Kurang tersedianya perangkat pendukung produk e-banking.
7. Penanganan SDM yang melayani nasabah dan fasilitas fisik serta dukungan teknologi yang belum optimal.
8. Fasilitas ATM yang kurang memadai.
9. Customer  service kadang kurang siap membantu dan memberikan informasi yang baik perihal perbankan atau kartu kredit.
10. Karyawan kurang ramah dan komunikatif dalam melayani nasabah
Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi nasabah tentang kualitas pelayanan perbankan pada BTN Kantor Cabang Bandung. 

2. Bagaimana nilai pelayanan yang diterima nasabah BTN Kantor Cabang Bandung.
3. Bagaimana kepercayaan nasabah BTN Kantor Cabang Bandung.
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan pada BTN Kantor Cabang Bandung secara parsial dan simultan.
5. Seberapa besar pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pada BTN Kantor Cabang Bandung.
6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada kepercayaan nasabah BTN Kantor Cabang Bandung.
Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui :

1. Persepsi  nasabah tentang kualitas pelayanan perbankan pada BTN Kantor Cabang Bandung. 

2. Nilai  pelayanan yang diterima nasabah BTN Kantor Cabang Bandung.

3. Kepercayaan  nasabah bank BTN Kantor Cabang Bandung. 

4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan pada BTN Kantor Cabang Bandung secara parsial dan simultan.  

5. Besarnya pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pada BTN Kantor Cabang Bandung.

6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada kepercayaan nasabah BTN Kantor Cabang Bandung.
Manfaat Penelitian
Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, maka hasil penelitian ini diharapkan berguna sebagai berikut:

Manfaat Teoritis

1. Diharapkan bermanfaat sebagai dasar dalam pengembangan ilmu pengetahuan pada bidang pelayanan pada umumnya dan kinerja kualitas pelayanan perbankan, nilai pelayanan dan kepercayaan pada khususnya.

2. Untuk menerapkan ilmu dan teori yang diperoleh dalam perkuliahan dengan mengaplikasikan keadaan sebenarnya di lapangan.

Manfaat Praktis

1. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan manajer puncak dalam menentukan alternatif program kualitas pelayanan perbankan simpanan BTN Kantor Cabang Bandung khususnya.

2. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat membantu manajemen pelaksana yang beroperasi di wilayah kerja BTN Kantor Cabang Bandung dalam menentukan kebijakan atau mengkoordinir keputusan, serta mempermudah proses kualitas pelayanan dalam rangka mencapai tujuan perusahaan.
3. Diharapkan memberi gambaran respon dari nasabah terhadap kinerja kualitas pelayanan perbankan, sehingga pihak bank dalam menyusun kinerja pelayanan dapat berorientasi pada tuntutan

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan asas kepercayaan, sehingga dalam memilih tempat berinvestasi masyarakat tentunya haruslah benar-benar menyeleksi dan memilih bank mana yang akan tepat menjadi tempat untuk menginvestasikan uang yang dimiliki, baik berupa deposito dan tabungan ataupun lainnya. Adanya resiko yang tinggi didalamnya maka banyak faktor yang harus dipikirkan dalam proses pemilihan sebuah Bank yang akan digunakan untuk menyimpan atau menginvestasikan uang yang dimiliki.

Perusahaan perlu memahai atribut dari suatu produk yang diketahui konsumen dan atribut mana yang digunakan untuk mengevaluasi suatu produk serta memberikan manfaat yang besar pada konsumen. Pengetahuan tersebut berguna dalam mengkomunikasikan atribut suatu produk kepada konsumen. Kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk atribut dan manfaat produk menggambarkan persepsi pelanggan. Karena itu kepercayaan masing-masing pelanggan berbeda-beda (Sumarwan, 2013:104).

Konsumen harus memperhatikan merek dari suatu produk ketika mengevaluasi atribut yang dimiliki oleh masing-masing merek tersebut. Kepercayaan tersebut sering disebut sebagai object-atrribute link-ages, yaitu kepercayaan pelanggan tentang kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objek dengan atributnya yang relevan. Seperti yang diungkapkan oleh Barnes (2013) kepercayaan sebagai keinginan untuk menggantungkan diri pada mitra bertukar yang dipercayai. Kepercayaan (trust) dalam pemasaran layanan lebih menekankan pada sikap individu yang mengacu kepada keyakinan konsumen atas kualitas dan keterandalan layanan yang diterimanya.

Kepercayaan sangat terkait dengan konsep sebuah hubungan. Fondasi kepercayaan adalah dalam menunjang kepuasan pelanggan ; ini adalah hubungan emosional dan sikap, bukan sekedar perilaku. Untuk meningkatkan kepercayaan, kita harus meningkatkan tingkat kepuasan setiap pelanggan dan mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka panjang. Untuk meningkatkan kepuasan, kita perlu menambahkan nilai apa yang dapat ditawarkan, yang dapat menambah nilai yang membuat pelanggan merasa lebih dari apa yang mereka harapkan (James 2014:40).

Hasil penelitian Bennet, Roger & Gabrial (2016) kepercayaan atau trust merupakan persepsi konsumen akan kehandalan suatu produk berdasarkan sudut pandang konsumen yang didasarkan atas pengalamannya. Dari sudut pandang konsumen, kepercayaan merupakan variable psikologis yang mencerminkan sejumlah akumulasi asumsi awal yang melibatkan kredibilitas, integritas, dan benevolence, yang diletakan pada merek tertentu (Gurviez & Korchia, 2016).

Donney and Connon (2013:38) juga menjelaskan secara rinci faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan seperti, reputasi perusahaan, besar/kecilnya perusahaan, saling menyenangi, baik antara pelanggan dengan perusahaan maupun antara pelanggan dengan pegawai perusahaan. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Mehdi, et, al (2014) bahwa pengaruh nilai pelanggan (customer value) terhadap kepercayaan pelanggan (customer trust) berpengaruh positif dan signifikan.

Faktor-faktor berikut memberikan kontribusi bagi terbentuknya kepercayaan (Peppers and Rogers, 2014), yaitu nilai-nilai, ketergantungan pada pihak lain, komunikasi yang terbuka dan teratur, dan berperilaku secara opportunis. Berdasarkan uraian terdahulu dapat dibuat pengembangan model dengan paradigma penelitian sebagai berikut :


Gambar;
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan baik secara parsial dan simultan. 

2. Terdapat pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan.

3. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada kepercayaan nasabah.
III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2016:147). 
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan Perbankan Terhadap Nilai Pelayanan Pada Bank BTN Kantor Cabang Bandung Secara Parsial dan  Simultan


Gambar;
Struktur Hubungan Keefektifan dan Jaminan, Akses, Harga, Keterwujudan, 
Portofolio Jasa, Kehandalan dengan Nilai Pelayanan

Analisis Deskriptif

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan perbankan masuk dalam kategori baik begitu juga nilai pelayanan dan   kepercayaan nasabah cenderung cukup baik.  Pada dasarnya jawaban respoden terhadap seluruh item pernyataan yang ada sebagian besar menjawab dengan skor diantara 3 sampai dengan 4. Hal ini menandakan bahwa responden menjawab dengan kriteria cukup dan baik, serta respon dari responden cukup positif atau responsif. Dengan demikian bahwa rata-rata penilaian dari seluruh responden terhadap seluruh item pernyataan memberikan penilaian yang baik. Namun demikian masih ada beberapan responden yang menjawab skor 1 dan 2. Hal ini menandakan respon terhadap berbagai item pernyataan belum baik.

Pelayanan yang prima mengandung tiga hal pokok yaitu adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian kepada pelanggan. Upaya melayani dengan tindakan yang terbaik dan ada tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada standard layanan tertentu. Begitu pula untuk variabel pelayanan prima SDM, skor rata-rata mendapat skor tinggi/baik. Didapat hasil bahwa hubungan antara pegawai bank dengan nasabahnya sudah terjalin hubungan yang sangat baik sehingga hal ini membentuk kepercayaan nasabah terhadap pegawai dan bank itu sendiri. Banyak aspek yang dapat memberikan kepuasan pelanggan dan bukan hanya sekedar memberikan yang terbaik.Esensi dalam layanan prima adalah upaya memberikan layanan terbaik bagi pelanggan yang berorientasi pada kepentingan pelanggan atau pengguna sehingga memungkinkan perusahaan mampu memberikan kepuasan yang optimal.

Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa untuk mencapai suatu pelayanan yang prima pihak perusahaan haruslah memiliki sumber daya manusia berketerampilan tertentu, diantaranya berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaannya baik tugas yang berkaitan pada bagian atau departemennya maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan baik, mampu mengerti dan memahami bahasa isyarat (gesture) pelangganserta memiliki kemampuan menangani keluhan pelanggan secara professional.

Pelayanan prima bukan hanya sekedar memberikan suatu layanan, hal ini memerlukan sedikit pelayanan ekstra dan sesuai dengan harapan pelanggan yang mengharapkan pelayanan yang terbaik sehingga nasabah merasa diperhatikan secara emosional. Jadi artinya disini adanya pergeseran paradigma baik dalam struktur, tanggung jawab, prosedur, proses, dan sumberdaya organisasi. Sikap karyawan dan cara karyawan serta kesediaan karyawan dalam membantu dan memberikan pelayanan kepada nasabah sudah menunjukkan hasil yang positif di mata nasabah sehingga mendapat nilai yang cukup baik. Karyawan bank perlu meningkatkan pengetahuan produk dan harus lebih mengerti ketepatan produk apa saja yang diperlukan oleh nasabah. Selain itu, karyawan perlu meningkatkan kecepatan dan efisiensi waktu sehingga nasabah tidak menunggu antrian terlalu lama dalam bertransaksi.
Analisis Verifikatif

Pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap kepuasan nasabah tabungan BTN Kantor Cabang Bandung menunjukan adanya pengaruh yang relatif cukup besar yaitu sebesar 77.89%. sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.470 atau 22.11%. Error adalah pengaruh variabel lain diluar kualitas pelayanan perbankan dan variabel ini tidak termasuk ke dalam variabel penelitian seperti citra merek. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Oh (2012) bahwa hasil dari kualitas pelayanan yang baik akan berbanding secara asimetris terhadap nilai pelanggan yang akan meningkat. Begitu juga hasil dari kualitas pelayanan yang buruk secara asimetris menurunkan nilai pelanggan terhadap perusahaan. Bagian kecil dari hasil kualitas pelayanan yaitu manfaat. Manfaat yang dirasakan oleh setiap pelanggan berbeda-beda. Satu manfaat bisa menjadi lebih penting dibanding manfaat lainnya. Sehingga untuk mencapai nilai pelanggan yang tinggi, maka perusahaan perlu memberikan kualitas pelayanan pelanggan yang lebih baik daripada pesaingnya (Andhansari dkk, 2012).
Usaha bidang jasa, salah satunya yaitu bidang perbankan, pemasaran sangat dibutuhkan untuk memutarkan kas atau modal yang ada demi kelangsungan hidup bank tersebut, tentunya untuk memenuhi kebutuhan nasabah dan memberikan kepuasan terhadap nasabah. Oleh karena itu, bank perlu mencari strategi pemasaran yang efektif dan berkesinambungan untuk jangka panjang. Pemasaran harus dikelola secara profesional, sehingga pelayanan yang diinginkan bisa terpenuhi.Pengertian pemasaran dalam setiap perusahaan itu tidak ada perbedaan. Hanya saja penerapannya yang berbeda, seperti pemasaran yang dijalankan untuk perusahaan yang berorientasi pada hasil yang berupa barang, tentu berbeda dengan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa, seperti lembaga keuangan.
Pengaruh kualitas pelayanan dengan nilai yang dirasakan adalah bahwa kualitas pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan nilai bagi pelanggan sehingga akan dapat menciptakan kepuasan yang akhirnya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Gould dan William (2014), selanjutnya Mc. Dougall, Gordon H.G dan Terrence Levesque (2015) menyatakan tiga variabel yaitu sistem penyampaian jasa, kualitas relasional jasa dan nilai yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta minat penggunaan kembali di masa yang akan datang.

Kepercayaan nasabah merupakan sebuah jenis refleksi emosional bagi perdagangan. Hal tersebut tergantung pada tingkat pemenuhan produk yang diharapkan atau layanan manfaat, serta tingkat konsistensi harapan dan hasil aktual. Apabila nasabah mengharapkan suatu pelayanan pada tingkat tertentu, dan yang dirasakannya pelayanan yang diterima lebih tinggi dari apa yang diharapkannya dan tetap menggunakan produk atau pelayanan tersebut, maka nasabah tersebut dapat dikatakan percaya. Demikian pula apabila nasabah mengharapkan suatu tingkat pelayanan tertentu, dan pada kenyataannya nasabah tersebut merasakan bahwa pelayanan yang diterimanya sesuai dengan harapannya, maka nasabah tersebut dapatlah dikatakan puas. Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari kualitas pelayanan yang diharapkan, maka nasabah tersebut akan dikatakan sebagai nasabah yang tidak puas sehingga nasabah tersebut tidak akan percaya terhadap suatu pelayanan atau dengan kata lain kecewa (Stefanus, 2018).

Penelitian yang dilakukan oleh Agustiono dan Sumarno (2016); Wang IMing dan Shieh (2016); Aryani dan Rosinta (2012); Paramitha, dkk (2013) menghasilkan bahwa semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula kepercayaan yang diterima oleh konsumen pada suatu perusahaan. Haryono (2014) dalam penelitiannya mengenai internet banking menyebutkan terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel kualitas pelayanan internet banking terhadap kepercayaan nasabah pada penggunaan internet banking. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Setiawan (2017), menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dari sebuah jasa merupakan sebuah faktor yang penting dalam mencapai kepercayaan dari nasabahnya. Padma et al. (2015) menemukan pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan nasabah.

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan asas kepercayaan, sehingga dalam memilih tempat berinvestasi masyarakat tentunya haruslah benar-benar menyeleksi dan memilih bank mana yang akan tepat menjadi tempat untuk menginvestasikan uang yang dimiliki, baik berupa deposito dan tabungan ataupun lainnya. Adanya resiko yang tinggi didalamnya maka banyak faktor yang harus dipikirkan dalam proses pemilihan sebuah Bank yang akan digunakan untuk menyimpan atau menginvestasikan uang yang dimiliki.

Perusahaan perlu memahai atribut dari suatu produk yang diketahui konsumen dan atribut mana yang digunakan untuk mengevaluasi suatu produk serta memberikan manfaat yang besar pada konsumen. Pengetahuan tersebut berguna dalam mengkomunikasikan atribut suatu produk kepada konsumen. Kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk atribut dan manfaat produk menggambarkan persepsi pelanggan. Karena itu kepercayaan masing-masing pelanggan berbeda-beda (Sumarwan, 2013:104).

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Kualitas pelayanan perbankan pada BTN Kantor Cabang Bandung yang diukur dengan dimensi keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability) diinterpretasikan berada pada kategori cukup baik. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum kualitas pelayanan perbankan cenderung cukup baik yaitu layanan debit card (kartu kredit) kurang tersedia, jumlah ATM kurang memadai, jumlah teller kurang memadai dan antrian yang cukup lambat.
2. Nilai pelayanan yang diterima nasabah BTN Kantor Cabang Bandung lebih besar di bandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan oleh nasabah di dalam memperoleh jasa perbankan. 

3. Kepercayaan nasabah bank BTN Kantor Cabang Bandung yang diukur dengan dimensi kemampuan (ability), integritas (integrity) dan kebajikan (benevolence) diinterpretasikan memiliki rata-rata yang relatif cukup. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu menerima  layanan yang kurang cepat dan tepat.

4. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap nilai pelayanan nasabah BTN Kantor Cabang Bandung baik secara parsial dan simultan.  Keenam sub variabel di atas secara keseluruhan menunjukan pengaruh yang nyata terhadap nilai pelayanan. Sub variabel harga (price) memberikan kontribusi terbesar terhadap nilai pelayanan sedangkan sub variabel keterwujudan (tangible) memberikan kontribusi terendah.
5. Terdapat pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pada BTN Kantor Cabang Bandung, dengan nilai pelayanan yang diterima nasabah sesuai maka akan meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap bank.

6. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap kepercayaan nasabah melalui nilai pelayanan. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan perbankan terhadap kepercayaan nasabah melalui nilai pelayanan lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya.

Rekomendasi

1. Menambah jumlah teller, antara lain dengan improment proses di teller untuk memperpendek waktu pelayanan atau service time, mendesain ulang sistem antrian dengan menerapkan pemisahan counter untuk transaksi tertentu, dan melengkapi head teller dengan beeper atau alat komunikasi yang dapat memberikan signal dan menunjukan teller mana yang membutuhkan override atau bantuan untuk transaksi yang kompleks atau dalam jumlah besar.

2. Dibutuhkan sikap konsistensi bagi para frontliners (teller, CS, Satpam) dalam melayani nasabah, sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan. Peningkatan product knowledge bagi para customer service sehingga dapat melayani nasabah dengan melaksanakan cross selling product sehingga menghasilkan pelayanan yang unggul dan dapat meningkatkan profit serta memperpendek waktu pelayanan dengan menambah beberapa stand teller dalam tiap kantor sehingga dapat meningkatkan efisiensi biaya, waktu, tenaga.

3. Untuk meningkatkan nilai pelayanan kepada nasabah dilakukan dengan cara sebagai berikut : a). Menyesuaikan tingkat bunga simpanan tabungan yang diberikan kepada nasabah dengan tingkat bunga yang diberikan oleh bank pesaing. b). Meningkatkan citra dengan memberikan pelayanan yang unggul kepada setiap nasabah, dan c). Memperpendek waktu pelayanan dengan menambah beberapa stand teller dalam tiap kantor sehingga dapat meningkatkan efisiensi biaya, waktu, tenaga

4. Menyempurnakan sistem dan prosedur pelayanan yang didukung oleh sistem komputerisasi yang telah menjadi on-line system dan dalam rangka mempermudah dan memperluas jaringan pelayanan, bank bjb dapat mengoptimalkan penggunaan perangkat keras komputer (hardware) yang mutakhir disesuaikan dengan kegunaannya, yaitu saran internet (lan), extranet, internet, serta online system dengan pihak perbankan lainnya baik dalam penyetoran, transfer, maupun pengambilan dana. 
5. Upaya  untuk meningkatkan kepercayaan nasabah perlu difokuskan pada sisi value treatment yang secara teknis program tersebut dapat diimplementasikan ke dalam beberapa kegiatan yang erat kaitannya dengan customer relationship, diantaranya berupa pemberian perlakuan khusus kepada nasabah tertentu yang dapat menciptakan customer profitability yang tinggi dan lebih sering melaksanakan event jumpa nasabah dalam bentuk customer gathering secara periodik.
6. Diperlukannya penelitian lanjutan yang mengenai faktor-faktor yang turut berperan dalam nilai pelayanan yang berpengaruh pada terciptanya kepercayaan nasabah. Salah satunya adalah faktor citra merek, karena disinyalir faktor ini turut juga memberikan kotribusi terhadap nilai pelayanan dan kepercayaan nasabah.

DAFTAR PUSTAKA

Allred, A., and Adams, H.L., 2011, “Service Quality at Banks and Credit Unions: What do Customers Say“, Managing Service Quality, Vol.10 No.1, pp. 52-60

Antonio, M.S. 2014. Bank Syariah dari Teori ke Praktek, Gema Insani, Jakarta.

Arasli, H., Mehtap-Smadi, S., dan Katircioglu, S.T. 2015, "Customer service quality in the Greek Cypriot banking industry", Managing Service Quality, Vol. 15 No.1, pp.41-56.

Bahia, Kamilia., Nantel, Jacques. 2015. A Reliable And Valid Measurement Scale For The Perceive Service Quality Of Banks.International Journal of Bank Marketing, No.2 Vol.18, Page 87.

Bowden, 2010, T. E., Dacin, P. A., & Gunst, R. F.. Spreading The  Word: Investigating Antecedents of Consumers’ Positive Word-of-Mouth  Intentions and Behaviors in a Retailing Context. Journal of the Academy  of Marketing Science, 33(2), 123–138. 

Bloemer, Josee, Ko de Ruyter dan Pascal Peeters. 2010, “Investigating Drivers of Bank Loyalty : the Complex Relationship Between Image, Service Quality and Satisfaction. “International Journal of Bank Marketing, 16/7, p.276-286.

Bloemer, Josee, Ko de Ruyter dan Martin Wetzels. 2010, “Linking Perceived Service Quality and Service Loyalty : a Multi-dimensional Perspective,” European Journal of Marketing, Vo. 33 No, 11/12, p. 1082-1106. 

Brown, T.J., Barry, T.E., Dacin,P.A. and R.F. Gunst. 2015,"Spreading the Word: Investigating the Antecedents of Consumers' Positive Word-of-Mouth Intentuions and Behaviors in a Retailing Context," Journal of the Academy of Marketing Science, 33(2), 123-138.

Buckingham & Coffman, 2012. Toward Understanding and Measuring Conditions of Trust : Evolution of a Conditions of Trust Inventory. Journal of Management, p.19-28.

Cannon, J. P., Perreault, W. D., and McCarthy, E. J., 2012. Basic Marketing. A Global-managerial Approach. 16th edition. McGraw-Hill Companies, Inc., New York.

Durianto, D., Sugiarto, Sitinjak, T., 2014, Strategi Menaklukkan Pasar Melalui Riset Ekuitas dan Perilaku Merk, Gramedia, Jakarta.

Ennew, C.T., Banerjee, A.K., dan Li, D. 2010, "Managing word of mouth communication: empirical evidence from India", International Journal of Bank Marketing, Vol. 18 No.2, pp.75-83.

Fleming,  V., John, O., & Jones, C.2011. The Growing Evidence for Personality Change in Adulthood: Findings From Research with Personality Inventories. Journal of Research in Personality, 36, 287–306.

Gallup Consulting, 2011. “Employee Engagement : What’s your Engagement Ratio?”. Employee Engagement Overview Brochure, Gallup.

Gremler, D., dan Brown, S. 2011, "The loyalty ripple effect: appreciating the full value of customers", International Journal of Service Industry Management, Vol. 10 No.3, pp.271-91.

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P., dan Gremler, D. D. 2012, Understanding relationship marketing out come; an integration f benefits and relationship quality. ,Journal of Service Research, Vol.4, No. 3 p. 230-247.

Herr, P.M., Kardes, F.R., dan Kim, J. 2010, "Effects of word-of-mouth and product attribute information on persuasion: an accessibility-diagnosticity perspective", Journal of Consumer Research, Vol. 17 No.March, pp.454-62.

Hogan, J.E., Lemon, K.N., dan Libai, B. 2014, "Quantifying the ripple: word of mouth and advertising effectiveness", Journal of Advertising Research, Vol. 44 No.3, pp.271-80.

Ismail, A. G. dan Tohirin, A. 2010, “Islamic law and finance”, Humanomics, vol.26 No.3, pp 178-199.

Juanim. 2020. Analisis Jalur Dalam Riset Pemasaran, Pengolahan Data SPSS & Lisrel. Bandung : PT Rafika Aditama.

Kartajaya, Hermawan. 2011. Marketing plus 2000: siasat memenangkan persaingan global. PT Gramedia Pustaka Utama: Jakarta.

Kottler, Philip and Kevin Lane Keller. 2016. Marketing Management. 15th edition. England : Pearson Education.
Kotler, Philip dan Kevin Keller, 2012, Marketing Management, 14th Edition, Pearson Education Limited, England. 

Kotler, Philip dan Gary Armstrong., 2010. Principles Of Marketing, 14th Edition, PrenticeHall Pearson, USA.

Lam, Shun Yin, S. Venkatesh, M. K. Erramilli, & B. Murthy, 2014. An Customer value, satisfaction loyalty, and switching, costs: an illustration from a business service context.. Journal of The Academy of Marketing Science, Vol.32, page 293-31.

Lassar, W, M., Manolis, Chris Winsor, Robert, D. 2010. Service quality perspectives and Satisfaction in Private Banking, The International Journal of bank Marketing, Bradford, Vol.18. Iss.4. page 181.

Lovelock, C.H. & Wright L. Principles of Service Marketing and Management, 2002.2nd edition. Prentice Hall, New Jersey.

Lymperopoulos, C. dan Chaniotakis, I. E. 2012. Price satisfaction and personnel efficiency as antecedents of overall satisfaction from consumer credit products and positive word of mouth. Journal of Financial Services Marketing. London: Vol. 13, Iss. 1; pg. 63, 9 pgs

Mangold, W.G., Miller, F., dan Brockway, G.R. 2011, "Word-of-mouth communication in the service marketplace", Journal of Services Marketing, Vol. 13 No.1, pp.73-89.

Mark Jones, 2010. Relationships Among Extraversion, Openness to Experience, and Sensation Seeking. Personality and Individual Differences, 35, 671–680.
Moutinho & Smith 2010. Modelling bank customer satisfaction through mediation of attitudes towards human and automated banking. International Journal of Bank Marketing, 18/2,Page123-134.

Rangkuti, Freddy. 2012. Measuring Customer Satisfaction: Gaining Customer Relation Strategy. PT. Gramedia Pustaka Utama. Jakarta.

Richheld, Fred. 2016. The Microeconomics of Customer Relationships. MITSloan Management Review, Winter 2006, Vol..47 No.2

Roberts, S. Soughlas. 2010. Service With a Smile : Emotional Contagion In The Service Encounter. Academy Management Journal. vol.44, no.5, hlm. 1018- 1027.

Sugiyono. 2014. Metode Penelitian Administrasi. Bandung: CV. Alfabeta.

Tjiptono, Fandi. 2016. Manajemen Pemasaran Jasa. Edisi III. Andi Offset: Yogyakarta. 

Tjiptono, Fandi dan Gregorius Candra. 2010. Service, Quality, and Satisfaction. Andi Offset: Yogyakarta. 

Wangenheim, F. and Bayon, T. 2013. The effect of word of mouth on services switching, Measurement and moderating variables. European Journal of Marketing Vol.38, No.9/10, 2004, pp 1173-1185. Wilson, Jerry. R, 1991. Word of Mouth Marketing. Jhon Wiley & Sons, Inc., Canada.

Gould dan William (2014)


Mc. Dougall, Gordon H.G dan Terrence Levesque (2015)


Oh (2012)


Andhansari dkk, 2012)





James (2014)


Gurviez & Korchia (2016)


Bennet, Roger & Gabrial (2016)


Donney and Connon (2013)





NILAI PELAYANAN





Manfaat (Service benefit)


Korbanan (Customer cost)


Kotler & Keller (2016)





KEPERCAYAAN





Kemampuan (Ability)


Integritas (Integrity)


Kebajikan (Benevolence)





Gurviez & Korchia (2016)








KUALITAS PELAYANAN PERBANKAN (BSQ)













































































Bahia dan Nantel (2015)





Keefektifan dan Jaminan 








Akses 





Harga  





Keterwujudaan  





Portofolio Jasa








Kehandalan








Nilai Pelayanan





Keefektifan dan Jaminan





ε = 0.470





0.211





0.159





0.198





0.148





0.178





0.248





0.486





0.596





0.557





0.519





0.345





0.539





0.597





0.578





0.436





0.467





0.641





0.470





0.440





0.460





0.540





Akses





Harga





Keterwujudan





Portofolio Jasa





Kehandalan








1

