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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh transparansi informasi
keuangan, kualitas pelayanan, dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah kredit
di Bank BJB KCP Sidoarjo. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
desain asosiatif kausal. Data yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh
melalui kuesioner berbasis skala Likert kepada 66 nasabah kredit. Analisis data
dilakukan menggunakan metode Partial Least Squares (PLS). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa transparansi informasi keuangan dan kualitas pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit. Hal ini diduga
dipengaruhi oleh rendahnya literasi keuangan nasabah serta kecenderungan
nasabah yang lebih memprioritaskan hasil akhir, seperti pencairan kredit,
dibandingkan proses pelayanan atau informasi yang diberikan. Sebaliknya, variabel
kepercayaan terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah kredit. Temuan ini menunjukkan bahwa kepercayaan menjadi faktor utama
dalam membentuk kepuasan nasabah, terutama terkait aspek keamanan, integritas,
dan kredibilitas bank.

Kata Kunci: Bank BJB KCP sidoarjo, kepercayaan, kepuasan nasabah, kualitas
pelayanan, transparansi informasi keuangan.

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of financial information transparency, service
quality, and trust on customer satisfaction in credit customers at Bank BJB KCP
Sidoarjo. The study uses a quantitative approach with a causal associative design.
The data used are primary data collected through a Likert scale questionnaire from
66 credit customers and analyzed using the Partial Least Squares (PLS). The results
show that financial information transparency and service quality do not have a
significant effect on credit customer satisfaction. This may be caused by the low
level of financial literacy among customers and their tendency to focus more on
final outcomes, such as loan disbursement, rather than the service process or
provided information. In contrast, trust has a positive and significant effect on
customer satisfaction. This finding indicates that trust is the main factor in shaping
customer satisfaction, especially in terms of security, integrity, and bank credibility.
Keywords: Bank BJB KCP Sidoarjo, Customer Satisfaction, Financial
Information Transparency, Service Quality, Trust
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