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Abstract 

This study intends to analyze how service quality and corporate image influence customer decisions to take 

productive credit mediated by trust in Bank Jateng Wanadadi Sub-Branch. Productive credit customers were 

used as the population in this study, which consisted of KLKK (Employee Cooperative Credit Linkage) 

customers, KWU (Enterprise Credit), KUP (Productive Business Credit), MSME and Cooperative Credit, 

Extra Credit, Mitra Jateng 25 Credit, and KUR (KUR). Samples were taken through non-probability sampling 

method using saturated samples. Respondents were 162 customers who were used as samples. Data analysis 

used SEM analysis, bootstrapping method, and VAF method. The results of the study indicate that (1) the 

customer's decision to take productive credit at Bank Jateng Wanadadi Sub-Branch is influenced by service 

quality; (2) the customer's decision to take productive credit at Bank Jateng Wanadadi Sub-Branch is not 

influenced by the company's image; (3) service quality affects customer trust in Bank Jateng Wanadadi Sub-

Branch; (4) corporate image affects customer trust in Bank Jateng Wanadadi Sub-Branch; (5) the customer's 

decision to take productive credit at Bank Jateng Wanadadi Sub-Branch is influenced by trust; (6) there is a 

mediating effect of trust on service quality in influencing customer decisions to take productive credit at Bank 

Jateng Wanadadi Sub-Branch; and (7) there is no mediating effect of trust on company image in influencing 

customer decisions to take productive credit at Bank Jateng Wanadadi Sub-Branch. 

Keyword : Service Quality, Company Image, Trust, Decision To Take Productive Credit 

 

Abstrak 

Penelitian ini bermaksud untuk menganalisa bagaimana kualitas layanan dan citra perusahaan dalam 

mempengaruhi keputusan nasabah mengambil kredit produktif yang dimediasi oleh kepercayaan pada Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi. Nasabah kredit produktif digunakan sebagai populasi dalam penelitian 

ini, yang terdiri dari nasabah KLKK (Kredit Linkage Koperasi Karyawan), KWU (Kredit Wira Usaha), KUP 

(Kredit Usaha Produktif), Kredit UMKM dan Koperasi, Kredit Ekstra, Kredit Mitra Jateng 25, dan KUR 

(KUR). Sampel diambil melalui metode non-probability sampling menggunakan sampel jenuh. Responden 

sejumlah 162 nasabah yang dijadikan sampel. Analisis data menggunakan analisis SEM, metode 

bootstrapping, dan metode VAF. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) keputusan nasabah mengambil 

kredit produktif pada Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi dipengaruhi oleh kualitas layanan; (2) 

keputusan nasabah mengambil kredit produktif pada Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi tidak 

dipengaruhi oleh citra perusahaan; (3) kualitas layanan mempengaruhi kepercayaan nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi; (4) citra perusahaan mempengaruhi kepercayaan nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi; (5) keputusan nasabah mengambil kredit produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi oleh kepercayaan; (6) ada pengaruh mediasi kepercayaan pada kualitas 

layanan dalam mempengaruhi keputusan nasabah mengambil kredit produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi; dan (7) tidak terdapat pengaruh mediasi kepercayaan pada citra perusahaan dalam 

mempengaruhi keputusan nasabah mengambil kredit produktif pada Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi. 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepercayaan, Keputusan Mengambil Kredit Produktif 

 

1. Pendahuluan 

Kemajuan bisnis pada abad 21 

menjadikan pesatnya kebutuhan akan modal 

sehingga adanya persaingan yang erat antara 

pelaku perbankan dengan nasabah sebagai 

pencari modal (Achmadi & Khristiana, 2020; 

Huda et al., 2019). Persaingan tersebut 

diwujudkan dengan membagikan layanan 

paling baik pada masyarakat yang memiliki 

usaha dan yang ingin mengembangkan 

usahanya. Nantinya, bank akan menjadikan 

sebagai calon nasabah potensial untuk 

pengambil keputusan. Beragam strategi yang 

digunakan lembaga keuangan untuk 

memperebutkan nasabah potensial yakni 

dengan meningkatkan kemudahan dari fasilitas 

yang ada sehingga nasabah dapat menentukan 

pilihannya sesuai yang dibutuhkan dan 
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mengembangkan sumber daya manusia yang 

bisa memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada nasabah (Huda et al., 2019). 

Kunci utama yang harus dijaga 

lembaga keuangan agar mewujudkan kepuasan 

nasabah dan hubungan yang baik antara 

lembaga keuangan dan nasabah adalah 

kepercayaan nasabah terhadap lembaga 

keuangan yang dipilih (Achmadi & Khristiana, 

2020; Huda et al., 2019; Wanda, 2020). Jika 

nasabah percaya terhadap lembaga keuangan 

maka nasabah akan merasakan aman untuk 

melakukan pinjaman kredit kepada lembaga 

keuangan. Kepercayaan merupakan keyakinan 

seseorang yang menganggap bahwa mitra 

bisnisnya dapat diandalkan dan jujur  (Doney 

& Cannon, 1997; Lin & Ching Yuh, 2010). 

Lembaga keuangan yang memiliki nasabah 

dengan jumlah besar menunjukkan tingkat 

kercayaan nasabah kepada lembaga keuangan 

tinggi. Oleh karena itu, kepercayaan termasuk 

faktor penting dalam lembaga keuangan untuk 

menjaga hubungan yang baik dalam jangka 

panjang. 

Nasabah yang mempunyai 

kepercayaan tinggi terhadap lembaga 

keuangan artinya nasabah puas dengan 

pelayanan yang diberikan lembaga keuangan 

dan mempunyai keyakinan tinggi kepada 

lembaga keuangan untuk tetap 

mempertahankan hubungan yang baik (Mawey 

et al., 2018). Selain itu, kualitas pelayanan 

termasuk faktor yang berperan penting untuk 

kepuasan nasabah dalam mengambil 

keputusan kredit (Fernandes & Solimun, 

2018). Kualitas pelayanan ialah usaha yang 

dilaksanakan oleh lembaga keuangan agar 

memenuhi harapan dari nasabahnya terhadap 

tingkat layanan yang diterima (Bramantyo, 

2017; Keller, 2016; Suprapto & Puryandani, 

2020). Kualitas layanan yang tinggi jika 

kenyataannya lebih baik dari harapan nasabah 

(Fernandes & Solimun, 2018). Sementara, 

pelayanan yang bertele-tele, lama, dan tidak 

konsisten maka nasabah akan memilih 

lembaga keuangan lain yang pelayanannya 

cepat, tepat, praktis, dan konsisten (Achmadi 

& Khristiana, 2020; Huda et al., 2019). 

Lembaga keuangan perlu 

mengembangkan citra baik di mata nasabah 

agar nasabah tidak memilih lembaga keuangan 

yang lain. Citra merupakan pemikiran kesan 

yang baik seorang nasabah kepada lembaga 

keuangan sesuai dengan pengetahuan dan 

pengalaman (Lin & Ching Yuh, 2010; Pope et 

al., 2004; Tjokrowibowo, 2013; Tran et al., 

2015). Citra yang dikembangkan lembaga 

keuangan harus menggunakan sumber daya 

pemasaran dan operasi internal untuk 

membangun kesan yang baik bagi para 

pemangku kepentingan (Tran et al., 2015). 

Bozkurt (2018) mengatakan bahwa citra 

perusahaan yang positif akan membentuk 

kepercayaan pada nasabah sehingga 

terciptanya kepuasan nasabah terhadap 

layanan yang diberikan. Hal tersebut menjadi 

perhatian khusus PT. Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Tengah dalam memberikan kesan 

yang baik bagi nasabah yang akan 

menggunakan produknya dengan memberikan 

pelayanan yang terbaik sehingga terciptanya 

kepercayaan antara nasabah dengan PT. Bank 

Pembangunan Daerah Jawa Tengah. 

PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa 

Tengah ialah salah satu perusahaan perbankan 

di Indonesia yang bersaing ketat dengan bank 

lainnya dalam mendapatkan nasabah. Oleh 

karena itu, Bank Jateng terus melakukan 

inovasi dan pengembangan produk untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Bank 

Jateng menawarkan produk dan jasa seperti 

simpanan dan kredit kepada nasabah. Bank 

Jateng memiliki wilayah operasi di Provinsi 

Jawa Tengah dengan status sebagai BUMD 

(Badan Usaha Milik Daerah). Bank Jateng 

mempunyai beberapa kantor cabang dan unit 

cabang pembantu di seluruh kota dan juga 

kabupaten Provinsi Jawa Tengah, Jakarta, 

serta Yogyakarta yakni 37 cabang, 125 cabang 

pembantu konvensional, 5 cabang, dan 14 

cabang pembantu syariah. Salah satu Cabang 

Pembantu Bank Jateng adalah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi yang berada di 

bawah Bank Jateng Cabang Banjarnegara. 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

berdiri pada 4 Desember 2015. Wilayah 

operasi Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi terdiri dari 4 Kecamatan yang 

merupakan eks Kawedanan Wanadadi yaitu 

Kecamatan Wanadadi, Kecamatan Punggelan, 

Kecamatan Rakit dan Kecamatan 

Banjarmangu. Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi dibuka bertujuan untuk 

mendekatkan pelayanan kepada nasabah dan 
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untuk meningkatkan ekspansi penghimpunan 

dana maupun penyaluran kredit.  

Produk dan layanan Bank Jateng antara 

lain berupa simpanan, pinjaman, dan layanan. 

Salah satu produknya adalah kredit dimana 

kegiatan usaha yang bermacam-macam 

menyebabkan kebutuhan nasabah akan kredit 

juga bermacam-macam. Bank Jateng memiliki 

dua produk kredit yaitu kredit untuk pribadi 

dan bisnis. Produk kredit khusus untuk bisnis 

yang bertujuan untuk memenuhi sasaran 

nasabah yang mempunyai karakteristik usaha 

berbeda-beda ialah kredit produktif. Kredit 

produktif dimanfaatkan untuk pengembangan 

usaha, produksi, dan investasi. Selain itu, 

dimanfaatkan untuk menghasilkan barang dan 

jasa (Harahap & Saraswati, 2020). Bank Jateng 

memiliki beberapa jenis produk kredit 

produktif diantaranya adalah KLKK (Kredit 

Linkage Koperasi Karyawan), KUP (Kredit 

Usaha Produktif), KUR (Kredit Usaha 

Rakyat), KWU (Kredit Wira Usaha), Kredit 

UMKM, dan Koperasi (KRIDAKOP), Kredit 

Ekstra, KMJ (Kredit Mitra Jateng), Kredit 

Proyek dan Kredit Sindikasi. Pencapaian 

kinerja kredit Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi secara persentase mengalami 

peningkatan selama 3 tahun terakhir. Berikut 

dibawah ini disajikan data pencapaian kinerja 

kredit dari tahun 2018 sampai dengan 2020.  

Tabel 1. Jumlah Pencapaian Kinerja Kredit 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel di atas bahwa 

pencapaian kinerja kredit Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dari tahun 2018 sampai 

tahun 2020 realisasi nominal dan jumlah 

nasabah mengalami peningkatan. Namun, jika 

ditinjau dari item perkreditnya maka 

pencapaian kredit produktif tidak tercapai 

sesuai dengan rencana. Bahkan pencapaian 

secara nominal dan jumlah nasabah 

kecenderungannya dalam 3 tahun terakhir 

menurun. Kurang bagusnya kemampuan 

pencapaian kredit produktif menandakan 

adanya permasalahan dalam proses realisasi 

kredit produktif. Oleh karena itu, nasabah 

perlu memahami faktor-faktor yang dapat 

memengaruhi penentuan keputusan kredit 

produktif di Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi. 

Keputusan nasabah pengambilan kredit 

merupakan suatu proses nasabah dalam 

menentukan keputusan yang cocok untuk 

memenuhi kebutuhannya (Engel et al.,2006, p. 

4). Keputusan masyarakat ketika akan menjadi 

nasabah di suatu bank dipengaruhi oleh faktor 

internal yang berpokok dalam individu seperti 

kepribadian, persepsi, keadaan ekonomi dan 

pekerjaan, dan konsep diri (Boushnak et al., 

2018; Bray, 2008; Engel et al., 2006; Keller, 

2016, pp. 183–186; Swastha &Handoko, 

2011); faktor eksternal yang berpokok luar diri 

individu seperti sosial dan budaya (Bray, 2008; 

Engel et al., 2006; Keller, 2016, pp. 181–184; 

Swastha & Handoko, 2011);  dan proses 

rangkaian pengambilan keputusan dari 

konsumen (Swastha & Handoko, 2011).  

Penelitian terdahulu mengenai kualitas 

layanan menjadi bagian faktor yang memiliki 

pengaruh penting pada keputusan mengambil 

kredit produktif. Suprapto & Puryandani 

(2020) mengatakan jika kualitas layanan 

mempunyai pengaruh positif terhadap 

keputusan nasabah dalam mengambil kredit. 

Namun, Efriyenty & Janrosl (2017) 

menemukan bahwa pelayanan bank terhadap 

keputusan pengambilan kredit tidak 

berpengaruh. Hana & Supriyadi (2019) juga 

menjelaskan jika dilihat secara mendalam 

responden memberikan jawaban sangat tidak 

sesuai untuk seluruh item pernyataan pada 

kualitas layanan. Kualitas layanan memiliki 

hubungan positif dengan dimediasi oleh 

kepercayaan untuk meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan (Haron et al., 2020). 

Penelitian terdahulu mengenai citra 

perusahaan menjadi bagian faktor yang 

memiliki pengaruh penting pada keputusan 

dalam mengambil kredit. Lin & Ching Yuh 

(2010) mengungkapkan jika citra perusahaan 

mempengaruhi kepercayaan dan kepercayaan 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam 

membeli. Indriastuti & Sunarso (2017) 

menemukan secara signifikan citra perusahaan 

mempengaruhi kepercayaan dan kepercayaan 

mempengaruhi loyalitas dari nasabah. 

Mendasari pemaparan tersebut di atas, 

peneliti berencana akan mengambil penelitian 
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yang bertujuan mengetahui faktor apa saja 

yang dapat mempengaruhi keputusan dari 

nasabah dalam mengambil kredit produktif 

dengan mengangkat dua faktor yakni kualitas 

layanan dan citra perusahaan dengan 

menambahkan variabel mediasi yaitu 

kepercayaan. 

2. Telaah Pustaka dan Pengembangan 

Hipotesis 

Kepercayan 

Kepercayaan kunci utama dalam bisnis di 

lingkungan perusahaan yang kompetitif karena 

menjaga hubungan jangka panjang. 

Kepercayaan merupakan suatu gagasan yang 

dianut oleh seseorang terkait sesuatu (Batin, 

2020; Keller, 2016). Kepercayaan berkaitan 

dengan objek dan atribut yang relevan (Utami 

et al., 2019). Kepercayaan juga berkaitan 

dengan seseorang yang bergantung terhadap 

mitra bisnisnya dan menganggap mitra 

tersebut dapat diandalkan dan jujur yang 

dipengaruhi oleh identifikasi psikologis, citra, 

dan reputasi perusahaan (Doney & Cannon, 

1997; Lin & Ching Yuh, 2010). Sementara, 

Akbar & Parvez (2009) dan Batin (2020) 

mengatakan bahwa kepercayaan adalah 

keyakinan nasabah terhadap suatu produk 

yang membawa hasil positif di masa depan. 

Dimana keyakinan tersebut muncul dari 

pengalaman dan persepsi yang berulang. 

Kualitas Layanan 

Keputusan nasabah pada saat 

pengambilan kredit di lembaga keuangan 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (Hana & 

Supriyadi, 2019). Kualitas layanan ialah usaha 

yang dilaksanakan oleh lembaga keuangan 

agar memenuhi harapan dari nasabahnya 

terhadap tingkat layanan yang diterima 

(Bramantyo, 2017; Keller, 2016; Suprapto & 

Puryandani, 2020). Kualitas layanan juga 

termasuk tindakan perubahan yang diperlukan 

oleh nasabah sehingga nasabah dapat 

mengevaluasi layanan tersebut (Jeany, 2020). 

Sementara, Lupiyoadi (2008) dan Hana & 

Supriyadi (2019) mengatakan bahwa kualitas 

layanan termasuk dalam hasil persepsi nasabah 

antara harapan dan kinerja aktual suatu 

pelayanan. 

Citra Perusahaan 

Citra yakni kesan seseorang sesuai dengan 

pengalaman dan pengetahuan terkait sesuatu 

(Lin & Ching Yuh, 2010). Perusahaan 

merancang identitasnya didepan nasabah agar 

terbentuk citra atau kesan yang baik. Citra 

terbentuk dari perubahan proses informasi 

suatu objek sehingga terdapat penerimaan 

informasi setiap waktu(Catur et al., 2018). 

Citra perusahaan merupakan pemikiran 

customer terkait kesan perusahaan secara 

menyeluruh ditinjau dari pengalaman dan 

pemahaman customer (Pope et al., 2004; 

Tjokrowibowo, 2013; Tran et al., 2015). 

Sementara, Bozkurt (2018) menjelaskan 

bahwa citra perusahaan adalah gambaran 

secara internal yang tercemin pada mereka 

yang berada di luar lingkup perusahaan.  

Keputusan Pengambilan Kredit 

Semakin tingginya keperluan dana 

masyarakat untuk memenuhi kebutuhan 

produktif dan kebutuhan konsumtifnya, maka 

lembaga keuangan datang memberikan jalan 

keluar bagi masyarakat yang memerlukan 

pinjaman dana kredit (Achmadi & Khristiana, 

2020). Lembaga keuangan bersaing menarik 

minat masyarakat untuk menggunakan 

produknya dengan memberikan berbagai 

keunggulan yang dimilikinya (Huda et al., 

2019). Dengan demikian, masyarakat dituntut 

teliti dan cermat saat mengambil keputusan 

untuk memastikan lembaga keuangan yang 

cocok dan bisa menyelesaikan persoalan 

kebutuhan dananya dengan memberikan 

pinjaman kredit. 

Pengambilan keputusan merupakan 

tindakan konsistensi dan bijaksana dalam 

memenuhi kebutuhan (Engel et al., 2006, p. 4). 

Nordvall (2014) menjelaskan proses 

pengambilan keputusan ialah tahapan yang 

dilalui customer untuk memastikan pilihan 

terkaitproduk dan jasa yang akan dibeli. Proses 

pengambilan keputusan kredit juga termasuk 

proses dasar yang mempunyai tugas untuk 

menangkap cata mengambil keputusan yang 

diawali pengenalan masalah hingga kepuasan 

yang diterima setelah mengambil kredit 

(Keller, 2016, p. 214). Sementara, keputusan 

nasabah dalam mengambil kredit ialah sikap 

nasabah untuk menunjuk alternatif yang cocok 

(Griffin, 2002; Jin et al., 2009; Schiffman & 

Kanuk, 2007). 

 

Berikut adalah hipotesis dari permasalahan 

yang telah dirumuskan : 

H1 : Keputusan nasabah mengambil kredit 
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produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh kualitas layanan. 

H2 : Keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh citra perusahaan. 

H3 : Kepercayaan nasabah terhadap Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

dipengaruhi secara positif oleh kualitas 

layanan. 

H4 : Kepercayaan nasabah terhadap Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

dipengaruhi secara positif oleh citra 

perusahaan. 

H5 : Keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh kepercayaan. 

H6: Terdapat pengaruh positif mediasi 

kepercayaan pada kualitas layanan 

terhadap keputusan nasabah mengambil 

kredit produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi. 

H7 : Terdapat pengaruh positif mediasi 

kepercayaan pada citra perusahaan 

terhadap keputusan nasabah mengambil 

kredit produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi. 

3. Model Peneltian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model penelitian 

4. Metode Penelitian 

Penelitian berjenis asosiatif kausal dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Penelitian asosiatif kausal menyelidiki 

hubungan antara variabel dengan variabel atau 

lebih (Sugiyono, 2015, p. 65). Desain 

penelitian ini mengkaji empat variabel yakni 

variable bebas meliputi kualitas layanan (X1) 

dan citra perusahaan (X2), variable terikat 

meliputi keputusan mengambil kredit (Y), dan 

variabel mediasi adalah kepercayaan (Xm). 

Sumber data yang dipakai yakni primer dan 

sekunder. Data primer bersumber dari 

responden penelitian secara langsung dengan 

mengisi kuesioner yang dibagikan. Sementara, 

data sekunder bersumber dari dokumen Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi. Populasi 

yang digunakan adalah nasabah kredit 

produktif Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi sampai dengan 31 Mei 2021. 

Metode sampling yang digunakan ialah non-

probability sampling menggunakan metode 

sampel jenuh. Nasabah kredit produktif Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi periode 

31 Mei 2021 yang berjumlah 162 nasabah 

merupakan sampel yang digunakan. 

Peneliti menggunakan kuesioner sebagai 

pengumpulan data. Responden kredit 

produktif Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi diberikan seperangkat pernyataan 

yang berkaitan dengan kualitas layanan, citra 

perusahaan, keputusan mengambil kredit, dan 

kepercayaan untuk dijawab responden sesuai 

dengan pilihan yang tersedia.  

 

5. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Hasil Pengujian Model Pengukuran (Outer 

Model)  

Penelitian ini menganalisis model 

pengukuran dengan melakukan uji validitas 

dan uji reliabilitas. Pengujian validitas ditinjau 

dari proses uji validitas konvergen dan uji 

validitas diskriminan. Sementara, Pengujian 

reliabilitas ditinjau dari composite reliability 

dan cronbach’s alpha.  

Validitas Konvergen 

Hasil pengujian validitas konvergen yang 

digambarkan dari tabel berikut ini : 

Tabel 22 Hasil Nilai Loading Factor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H7 
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Berdasar pada tabel 2 menggambarkan 

semua nilai loading factor memiliki nilai > 

0,70 maka konstruk pada semua variabel yang 

ada tidak ada yang dihapus dari model. 

Berdasarkan hasil di atas dapat disimpulkan 

bahwa konstruk pada semua variabel 

dinyatakan valid dan juga layak untuk 

dilakukan analisis lebih lanjut. Kemudian, 

validitas konvergen dikatakan baik jika nilai 

AVE (Average Variance Extracted) > 0,50. 

Adapun hasil nilai AVE dpat digambarkan 

pada tabel berikut ini : 

Tabel 3. Hasil Nilai AVE 
Variabel Nilai AVE (Average 

Variance Extracted) 

Kualitas Layanan 0.542 

Citra Perusahaan 0.595 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif 0.536 

Kepercayaan 0.576 

 Sumber: Hasil olah data, 2022 

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan nilai 

AVE dari variabel kualitas layanan, variabel 

citra perusahaan, variabel keputusan 

mengambil kredit produktif, dan variabel 

kepercayaan memiliki nilai > 0,50. Data ini 

menunjukan bahwa setiap variabel telah 

mempunyai nilai validitas konvergen yang 

baik.  

Validitas Diskriminan 

Hasil dari uji validitas diskriminan dapat 

digambarkan melalui tabel berikut ini : 

Tabel 4 Hasil Nilai Cross Loading 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasar tabel 4 di atas menggambarkan 

bahwa nilai indikator pada variabel penelitian 

telah mempunyai nilai cross loading lebih 

besar jika dipadankan dengan nilai cross 

loading pada variabel lainnya. Hasil tersebut 

disimpulkan bahwa untuk indikator yang 

dipakai telah memenuhi validitas diskriminan 

yang baik. 

Composite Reliability 

Hasil pengujian composite reliability dari 

masing-masing varibael dapat ditunjukan pada 

tabel berikut : 

Tabel 5 Hasil Nilai Composite Reliability 
Item Composite Reliability 

Kualitas Layanan 0.957 

Citra Perusahaan 0.911 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif 0.933 

Kepercayaan 0.891 

   Sumber: Hasil olah data, 2022 

Berdasar tabel 5 di atas menggambarkan 

bahwa nilai dari composite reliability pada 

semua variable penelitian mempunyai nilai > 

0,70. Hasil tersebut membuktikan bahwa 

variable penelitian telah menuhi batas nilai 

composite reliability maka dapat diartikan 

bahwa semua variabel memiliki tingkat 

reliabilitas yang tinggi. 

Cronbach’s Alpha 

Hasil pengujian cronbach’s alpha dari 

masing-masing variabel dapat digambarkan 

pada tabel berikut ini : 

Tabel 6. Hasil Nilai Cronbach's Alpha 
Item Cronbach’s Alpha 

Kualitas Layanan 0.953 

Citra Perusahaan 0.886 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif 0.921 

Kepercayaan 0.853 

 Sumber: Hasil olah data, 2022 

Berdasar tabel 6 di atas menggambarkan 

bahwa nilai dari cronbach’s alpha pada semua 

variabel penelitian mempunyai nilai > 0,70. 
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Berdasarkan hasil tersebut dinyatakan bahwa 

variabel-variabel penelitian sudah mempunyai 

nilai yang memenuhi batas nilai cronbach’s 

alpha maka dapat diartikan bahwa semua 

variabel penelitian mempunyai tingkat 

relibilitas yang tinggi. 

Hasil Pengujian Model Struktural (Inner 

Model) 

Pengujian model stuktural diproses 

dengan menggunakan tiga analisis yaitu 

analisis R2, uji hipotesis menggunakan t-

statistik bootstraping, dan uji mediasi. 

Analisis R2 

Pengujian model struktural pada nilai R2 

dijalankan dengan cara melihat R- Square. 

Hasil nilai R-Square dapat digambarkan pada 

tabel berikut : 

Tabel 7 Hasil Nilai R-Square 
Variabel  Nilai R-Square 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif 0.540 

Kepercayaan 0.616 

 Sumber: Hasil olah data, 2022 

Berdasar tabel 7 di atas menggambarkan 

bahwa nilai r-square pada variabel keputusan 

mengambil kredit sebagai variabel endogen 

sebesar 0,540. Hasil tersebut menggambarkan 

bahwa variable keputusan mengambil kredit 

produktif dipengaruhi sebesar 54% oleh 

variabel kualittas layanan, citra perusahaan, 

dan kepercayan. Sebesar 46% kemungkinan 

dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak 

digunakan untuk mempengaruhi variabel 

keputusan mengambil kredit produktif. Nilai r-

square 54% tergolong dalam model moderat. 

Sedangkan, nilai R-square untuk variabel 

kepercayaan sebagai variabel eksogen maupun 

endogen sebesar 0,616. Hasil tersebut 

menggambarkan bahwa variabel kepercayaan 

dipengaruhi sebesar 62% oleh variabel kualitas 

layanan dan citra perusahaan. Sebesar 39% 

kemungkinan dipengaruhi oleh variabel 

lainnya yang tidak digunakan untuk 

mempengaruhi variabel kepercayaan. Nilai r-

square 62% tergolong dalam model moderat. 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian dari hipotesis dapat 

digambarkan melalui nilai t-statistics dan nilai 

p-values dari hasil bootstrapping. Adapun 

hasil pengujian yang didapat ditunjukan pada 

tabel berikut :  

 

 

 

Tabel 8 Hasil Nilai T-Statistics dan P-

Values 
 

 
 

 

 
 

 

 

Hasil pengujian masing-masing hipotesis 

berdasar pada tabel 20 dapat dijabarkan pada 

penjelasan berikut : 

1) H1 : Keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh kualitas layanan 

Pengujian pertama membuktikan bahwa 

keputusan nasabah mengambil kredit produktif 

pada Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi dipengaruhi secara positif oleh 

kualitas layanan. Hasil dari evaluasi model 

struktural menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memiliki nilai t-statistik sebesar 2,005 

> 1,96 dan nilai p-values sebesar 0,046 < 0,05. 

Berdasarkan hasil pengujian tersebut maka 

hipotesis dinyatakan diterima.  

2) H2 : Keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh citra perusahaan 

Pengujian kedua membuktikan bahwa 

keputusan nasabah mengambil kredit produktif 

pada Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi tidak dipengaruhi oleh citra 

perusahaan. Hasil dari evaluasi model 

struktural menunjukkan bahwa citra 

perusahaan memiliki nilai t-statistik sebesar 

1,489 < 1,96 dan nilai p-values sebesar 0,137 

> 0,05. Berdasarkan hasil pengujian tersebut 

maka hipotesis dinyatakan ditolak. 

3) H3 : Kepercayaan nasabah terhadap Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

dipengaruhi secara positif oleh kualitas 

layanan 

Pengujian ketiga membuktikan bahwa 

kepercayaan nasabah terhadap Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi dipengaruhi 

secara positif oleh kualitas layanan. Hasil dari 

evaluasi model struktural menunjukkan bahwa 

kualitas layanan memiliki nilai t-statistik 

sebesar 4.106 > 1,96 dan nilai p-values sebesar 

0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil pengujian 

tersebut maka hipotesis dinyatakan diterima. 
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4) H4 : Kepercayaan nasabah terhadap Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

dipengaruhi secara positif oleh citra 

perusahaan 

Pengujian keempat membuktikan bahwa 

kepercayaan nasabah terhadap Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi dipengaruhi 

secara positif oleh citra perusahaan. Hasil dari 

evaluasi model struktural menunjukkan bahwa 

kualitas layanan memiliki nilai t-sttistik 

sebesar 4.641 > 1,96 dan nilai p-values sebesar 

0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil pengujian 

tersebut maka hipotesis dinyatakan diterima. 

5) H5 : Keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh kepercayaan 

Pengujian kelima membuktikan bahwa 

keputusan nasabah mengambil kredit produktif 

pada Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi dipengaruhi secara positif oleh 

kepercayaan. Hasil dari evaluasi model 

struktural menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memiliki nilai t-statistik sebesar 3.122 

> 1,96 dan nilai p-values sebesar 0,002 < 0,05. 

Berdasarkan hasil pengujian tersebut maka 

hipotesis dinyatakan diterima. 

Pengujian Mediasi 

Pengujian mediasi dilakukan dengan 

menggunakan metode VAF. Hasil dari metode 

VAF dapat dilihat dari nilai pengaruh variabel 

secara langsung dan nilai pengaruh variabel 

secara tidak langsung. Berikut merupakan 

hasil yang diperoleh dari pengujian : 

Tabel 9 Hasil Pengujian Tidak Langsung 
 

 

 

 
 

 

 

Tabel 10 Hasil Metode VAF 
 

 

 

 

Hasil pengujian masing-masing hipotesis 

berdasarkan tabel 9 dan tabel 10 dijelaskan 

sebagai berikut. 

1) H6 : Terdapat pengaruh positif mediasi 

kepercayaan pada kualitas layanan 

terhadap keputusan nasabah mengambil 

kredit produktif pada Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi 

Pengujian keenam membuktikan bahwa 

terdapat pengaruh positif mediasi kepercayaan 

pada kualitas layanan terhadap keputusaan 

nasabah mengambil kredit produktif pada 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi. 

Hasil pengujian pada tabel 20 menggambarkan 

bahwa pengaruh langsung antara variabel 

kualitas layananan terhadap keputusan 

nasabah untuk mengambil kredit produktif 

berpengaruh secara positif dan signifikan 

sehingga dapat dilanjutkan untuk pengujian 

tidak langsung sesuai dengan prosedur analisis 

metode VAF. Hasil pengujian tidak langsung 

pada tabel 21 menunjukkan bahwa mediasi 

kepercayaan pada kualitas layanan terhadap 

keputusan nasabah untuk mengambil kredit 

produktif berpengaruh secara positif dan 

signifikan dengan nilai t-statistik sebesar 2,228 

> 1,96, nilai koefisien jalur sebesar 0,131, dan 

nilai sig 0,026 < 0,05. Selanjutnya, dilakukan 

pengujian mediasi menggunakan metode 

VAF. Hasil pengujian mediasi menggunakan 

metode VAF diperoleh nilai VAF sebesar 68% 

maka berdasarkan kriteria keputusan dapat 

disimpulkan bahwa bermediasi secara parsial.  

2) H7 : Terdapat pengaruh positif mediasi 

kepercayaan pada citra perusahaan 

terhadap keputusan nasabah mengambil 

kredit di Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi 

Pengujian ketujuh membuktikan bahwa 

mediasi kepercayaan tidak mempnyai 

pengaruh positif terhadap keputusan nasabah 

mengambil kredit produktif di Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi. Hasil pengujian 

pada tabel 20 menunjukkan bahwa pengaruh 

langsung antara variabel citra perusahaan 

terhadap keputusan nasabah untuk mengambil 

kredit produktif tidak berpengaruh secara 

positif dan signifikan dibuktikan dengan nilai 

t-statistik sebesar 1,489 < 1,96, nilai koofisien 

jalur sebesar 0,178, dan nilai sig 0,137 > 0,05. 

Berdasarkan prosedur analisis mediasi metode 

VAF bahwa jika pengaruh langsung tidak 

berpengaruh maka tidak ada pengaruh media 

 

Kualitas Layanan Mempengaruhi 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif di 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi  

Keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif di Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi dipengaruhi secara positif oleh 
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kualitas layanan, hal tersebut ditunjukkan 

melalui nilai t-statitik > 1,96 yaitu sebesar 

2,005, nilai koefisien jalur kualitas layanan 

sebesar 0,282, dan nilai signifikansi 0,046 < 

0,05. Berdasar data yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwa keputusan nasabah 

mengambil kredit produktif di Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi dipengaruhi 

secara positif oleh kualitas layanan. Hasil 

penelitian sesuai dengan Suprapto & 

Puryandani (2020) bahwa kualitas layanan 

mempunyai pengaruh secara positif terhadap  

keputusaan nasabah mengambil kredit 

produktif dengan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05. Hana & Supriyadi (2019) menjelaskan 

bahwa kualitas layanan tergolong baik 

dibuktikan dengan pelayanan yang diberikan 

seperti memahami keinginan debitur, 

menanggapi permasalahan dengan cepat, dan 

menyampaikan informasi dengan jelas 

sehingga dapat meyakinkan debitur untuk 

mengambil keputusan kredit. Kualitas layanan 

dikatakan tinggi apabila layanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan nasabah 

(Fernandes & Solimun, 2018). Namun, jika 

layanan yang diberikan buruk maka nasabah 

tidak tertarik kembali untuk mengajukan kredit 

(Fatihudin & Firmansyah, 2019; Fernandes & 

Solimun, 2018). 

Citra Perusahaan Tidak Mempengaruhi 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif di 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

Keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif di Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi tidak dipengaruhi oleh citra 

perusahaan, hal tersebut ditunjukkan melalui 

nilai t-statistik < 1,96 yaitu sebesar 1,489, nilai 

koefisien jalur kualitas layanan sebesar 0,178, 

dan nilai signifikansi 0,137 > 0,05. Berdasar 

data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 

keputusan nasabah mengambil kredit di Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi tidak 

dipengaruhi oleh citra perusahaan. Hasil 

penelitian tidak sesuai dengan Novitasari & 

Hidayati (2020) bahwa citra perusahaan 

memiliki pengaruh terhadap keputusan 

mengambil kredit dengan nilai signifikansi 

0,016 < 0,05. Citra perusahaan termasuk kesan 

yang diciptakan nasabah secara menyeluruh 

berdasarkan pengalaman dan pemahaman dari 

nasabah (Pope et al., 2004; Tjokrowibowo, 

2013; Tran et al., 2015). Lin & Ching Yuh 

(2010) mengatakan bahwa citra perusahaan 

membantu nasabah dalam mengurangi 

ketidakjelasan nasabah saat membuat sebuah 

keputusan. Citra perusahaan yang semakin 

baik maka memberikan kesempatan yang 

besar bagi nasabah untuk menentukan suatu 

keputusan pengambilan kredit. Dengan 

demikian, perusahaan perlu menumbuhkan 

kesan yang lebih baik lagi kepada nasabah 

dengan memperbaiki kualitas karyawan 

sebagai sumber daya manusia (Restanti, 2015). 

Kualitas Layanan Mempengaruhi 

Kepercayaan Nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi 

Kepercayaan nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi dipengaruhi 

secara positif oleh kualitas layanan, hal 

tersebut digambarkan melalui nilai t-statistik > 

1,96 yakni sebesar 4,106, nilai koefisien jalur 

kualitas layanan sebesar 0,388, dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Berdasar data yang 

diperoleh dapat disimplukan bahwa kualitas 

layanan berpngaruh positif terhadap 

kepercayaan nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi. Hasil penelitian 

sejalan dengan H et al. (2014) bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan nasabah 

dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

Fatihudin & Firmansyah (2019) menjelaskan 

jika kualitas layanan sangat penting terhadap 

nasabah karena meningkatkan keuntungan 

lembaga keuangan sehingga perusahaan selalu 

menjaga hubungan baik kepada nasabah. 

Kualitas layanan yang diberikan karyawan 

kepada nasabah dengan baik maka 

menciptakan kepercayaan di benak nasabah. 

Kepercayaan berasal dari janji perusahaan 

dalam memenuhi ekspektasi pelanggan 

(Caniago & Sudarmi, 2021). 

Citra Perusahaan Mempengaruhi 

Kepercayaan Nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi 

Kepercayaan nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi dipengaruhi 

secara positif oleh citra perusahaan, hal 

tersebut digambarkan melalui nilai t-statistik > 

1,96 yaitu sebesar 4,641, nilai koefisen jalur 

citra perusahaan sebesar 0,438, dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Berdasar data yang 

diperoleh dapat disimpulkan bahwa citra 

perusahaan berpengaruhh positif terhadap 
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kepercayaan nasabah pada Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi. Hasil penelitian 

ini sejalan dengan H et al. (2014) bahwa 

kualitas layananan memiliki pengaruh secara 

signifikaan terhadap kepercayaan dengan nilai 

sig sebesar 0,000 < 0,05. Bozkurt (2018) 

mengatakan bahwa citra perusahaan yang 

positif akan membentuk rasa kepercayaan 

pada nasabah. Citra yang baik dipandang 

sebagai aspek yang penting bagi perusahaan 

untuk menjaga posisi pasarnya, karena jika 

perusahaan dipandang dapat diandalkan dan 

jujur akan mempengaruhi kepercayaan 

seseorang (Doney & Cannon, 1997). Selain 

itu, menurut Lin & Ching Yuh (2010) bahwa 

melalui mekanisme verifikasi diri maka citra 

bisa diubah menjadi sebuah kepercayan 

kepada orang lain. 

Kepercayaan Nasabah Mempengaruhi 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif di 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

Keputusan nasabah untuk mengambil 

kredit produktif di Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh kepercayaan, hal tersebut 

digambarkan melalui nilai t-statistik > 1,96 

yaitu 3,122, nilai koefisien jalur kepercayaan 

sebesar 0,338, dan nilai signifikansi 0,002 < 

0,05. Berdasar data yang diperoleh 

disimpulkan bahwa keputusan nasabah 

mengambil kredit di Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi secara 

positif oleh kepercayaan. Hasil penelitian 

sesuai dengan Amarza (2014) bahwa 

kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan 

pemilihan produk kredit dengan nilai r sebesar 

0,522. Nasabah yang memiliki kepercayaan 

yang tinggi maka mudah terpengaruh dengan 

tawaran bantuan dari perusahaan sehingga 

suka untuk melakukan pembelian (Caniago & 

Sudarmi, 2021). Griffin (2002) menyebutkan 

bahwa karyawan dapat membangun 

kepercayaan nasabah dengan mendengarkan 

masalah nasabah dan siap untuk 

membantunya. Karena menurut Haron et al. 

(2020) kepercayaan mempengaruhi keputusan 

nasabah. 

Terdapat Pengaruh Mediasi Kepercayaan 

pada Kualitas Layanan terhadap 

Keputusan Mengambil Kredit Produktif di 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

Terdapat pengaruh mediasi kepercayaan 

pada kualitas layanan terhadap keputusan 

nasabah mengambil kredit produktif di Bank 

Jateng Cabang Pembantu Wanadadi, hal 

tersebut digambarkan melalui nilai t-statistik > 

1,96 yaitu 2,228, nilai koefisien jalur 0,131, 

dan nilai signifikansi 0,026 < 0,05. Selain itu 

juga, dilihat dari pengujian menggunakan 

metode VAF diketahui bahwa nilai VAF 

sebesar 68% sehingga berdasarkan kriteria 

keputusan metode VAF disimpulkan jika 

pengaruh mediasi kepercayaan pada kualitas 

layanan terhadap keputusan nasabah 

mengambil kredit produktif di Bank Jateng 

Cabang Pembantu Wanadadi bermediasi 

secara parsial. Hasil penelitian ini sesuai 

dengan Haron et al. (2020) bahwa kepercayaan 

sebagai pengaruh tidak langsung nasabah 

dengan kualitas layanan. Lembaga keuangan 

perlu meningkatkan kepercayaan nasabah 

terhadap layanan yang diberikan karena dapat 

mempengaruhi keputusan nasabah. 

Kepercayaan sebagai variabel mediasi juga 

berfungsi dalam mempengaruhi hubungan 

kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan secara parsial (Pratiwi & Suparna, 

2018). Kepuasan yang dirasakan pelanggan 

salah satu indikator yang digunakan untuk 

menentukan keputusan pengambilan kredit 

(Jin et al., 2009; Keller, 2016). 

Tidak Terdapat Pengaruh Mediasi 

Kepercayaan pada Citra Perusahaan 

terhadap Keputusan Mengambil Kredit 

Produktif di Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi 

Tidak terdapat pengaruh mediasi 

kepercayaan pada citra perusahaan terhadap 

keputusan nasabah mengambil kredit produktif 

di Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi, 

hal tersebut digambarkan melalui nilai t-

statistik > 1,96 yaitu 2,984, nilai koefisien jalur 

0,148, dan nilai signifikansi 0,003 < 0,05. 

Hipotesis ini tidak bisa dilanjutkan untuk 

pengujian mediasi menggunakan metode 

VAF. Dikarenakan berdasarkan prosedur 

analisis mediasi dengan menggunakan metode 

VAF adalah jika pengaruh langsung bernilai 

tidak signifikan maka tidak ada pengaruh 

mediasi (Hair et al., 2019). Hal ini dibuktikan 

nilai t-statistik pada pengaruh langsung antara 

variabel citra perusahaan terhadap keputusan 

mengambil kredit produktif sebesar 1,489 < 
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1,96 dan nilai signifikansi sebesar 0,137 > 

0,05. Berdasarkan hasil tersebut bahwa 

pengaruh langsug antara variabel citra 

perusahan terhadap keputusan nasabah untuk 

mengambil kredit produktif tidak berpengaruh 

secara signifikan. Hasil dari penelitian ini 

berbeda dengan Nguyen et al. (2013) bahwa 

variabel kepercayaan terbukti sebagai variabel 

pemediasi pada pengaruh citra perusahaan. 

Dengan demikian, untuk mewujudkan tujuan 

maka kepercayaan perlu dibangun oleh bank 

kepada nasabah dengan memperkuat kembali 

citra bank yang positif di mata nasabah dan 

publik (Indriastuti & Sunarso, 2017).  

6. Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil pengujian dan juga 

pembahasan dapat di ambil kesimpulan bahwa 

: (1) keputusan nasabah mengambil kredit 

produktf di Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi dipengaruhi oleh kualitas layanan, 

(2) keputusan nasabah mengambil kredit 

produktif di Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi tidak dipengaruhi oleh citra 

perusahaan, (3) kualitas layanan 

mempengaruhi kepercayaan nasabah pada 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi, (4) 

citra perusahaan mempengaruhi kepercayaan 

nasabah pada Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi, (5) keputusan nasabah mengambil 

kredit produktif di Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi dipengaruhi oleh 

kepercayaan, (6) terdapat pengaruh mediasi 

kepercayaan pada kualitas layanan terhadap 

keputusan nasabah mengambil kredit produktif 

di Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi, 

dan (7) tidak terdapat pengaruh mediasi 

kepercayaan pada citra perusahaan terhadap 

keputusan nasabah mengambil kredit produktif 

di Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi. 

Mendasari hasil dari pembahasan 

penelitian dan kesimpulan, maka diharapkan : 

Bank Jateng Cabang Pembantu Wanadadi 

untuk selalu memberikan kualitas pelayanan 

yang prima dalam hal fasilitas fisik dan sumber 

daya manusia kepada nasabah agar 

membentuk rasa kepercayaan nasabah pada 

bank sehingga nasabah akan mengambil kredit 

produktif di Bank Jateng Cabang Pembantu 

Wanadadi. Selain itu juga Bank Jateng Cabang 

Pembantu Wanadadi harus dapat membuat 

kesan atau gambaran yang baik atau positif 

dimata nasabah maupun calon nasabah 

sehingga akan terbentuk rasa percaya terhadap 

Bank untuk kemudian nasabah akan 

menggunakan jasa dan produk-produk yang 

ditawarkan.  
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