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 Abstract 
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This study aims to analyze the influence of service quality, 

product quality, product promotion, and trust on customers 

interest in applying for credit at PT. BPD Papua, Serui 

Branch. The research employed a quantitative method with 

an associative approach. The population consisted of all 

credit customers of PT. BPD Papua, Serui Branch, with a 

total of 400 respondents. Data were collected through 

questionnaires using a Likert scale of 1–6. The data 

analysis technique used was multiple linear regression with 

the assistance of SPSS software. The results indicate that 

service quality, product quality, product promotion, and 

customer trust have a positive and significant effect on 

customers’ interest in applying for credit. Among these 

variables, customer trust has the most dominant influence. 

This finding implies that the higher of the customers trust 

customer in the bank, the greater their interest in applying 

for credit. Therefore, the bank’s management should focus 

on enhancing service quality, improving product offerings, 

optimizing promotional strategies, and continuously 

building customer trust. 

 Abstrak 

Kata Kunci 

kualitas layanan; kualitas 

produk; promosi produk; 

kepercayaan; minat 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan, kualitas produk, promosi produk, dan 

kepercayaan (trust) terhadap minat pengajuan kredit 

nasabah pada PT. BPD Papua Cabang Serui. Jenis 
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pengajuan kredit. penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh nasabah kredit PT. BPD Papua Cabang Serui 

dengan jumlah responden sebanyak 400 orang. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner 

menggunakan skala Likert 1–6. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan 

bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan, kualitas produk, promosi produk, 

dan kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat pengajuan kredit nasabah. Di 

antara variabel tersebut, kepercayaan (trust) memiliki 

pengaruh paling dominan terhadap minat pengajuan kredit. 

Temuan ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

kepercayaan nasabah terhadap bank, semakin besar pula 

minat mereka untuk mengajukan kredit. Oleh karena itu, 

pihak manajemen bank perlu memperkuat strategi 

pelayanan, memperbaiki kualitas produk, meningkatkan 

efektivitas promosi, serta membangun kepercayaan nasabah 

secara berkelanjutan. 

 

PENDAHULUAN 

Industri perbankan Indonesia menghadapi persaingan ketat, tercermin 

dari penurunan jumlah kantor bank umum menjadi 21.035 unit per Maret 2025 

(Bisnis.com, 2025). Di Papua, total aset perbankan tumbuh 7,57% YoY 

mencapai Rp88,95 triliun (Antaranews Papua, 2024). Di tingkat lokal, 

persaingan juga nyata di Serui, di mana dana pihak ketiga (DPK) dan kredit 

mengalami fluktuasi signifikan—DPK turun dari Rp2,48 triliun (2023) 

menjadi Rp1,97 triliun (2024), sementara kredit outstanding menurun dari 

Rp1,68 triliun menjadi Rp1,60 triliun. Berdasarkan perhitungan CAGR, 

jumlah nasabah Bank Papua Cabang Serui menurun rata-rata -7,63% per tahun 

dan total kredit -2,06% per tahun. Fenomena ini menunjukkan adanya masalah 

dalam pembentukan niat nasabah untuk mengajukan kredit, meski jumlah 

nasabah meningkat (Apriandi et al., 2023). 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang inkonsisten 

terkait pengaruh kualitas layanan, produk, dan promosi terhadap minat 

nasabah. Penelitian Krishnamurthy et al., (2018), (Darmawan et al., 2019), dan 

(Aziz & Hendrastyo, 2020) menemukan pengaruh positif kualitas layanan 

terhadap minat nasabah, sedangkan (Harahap, 2016) dan Haryanto et al. 

(2016) tidak menemukan hubungan signifikan. Demikian pula, studi terkait 

kualitas produk menunjukkan hasil berbeda: (Haryanto et al., 2016) 

menemukan pengaruh positif, sedangkan Darmawan et al. (2019) tidak 

signifikan. Pada variabel promosi, Purnamasari (2018) dan Syafitri & 
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Ramadhani (2022) menemukan promosi berlebihan justru menurunkan minat 

nasabah. 

Inkonsistensi temuan tersebut mengindikasikan adanya faktor lain 

yang memperkuat atau melemahkan hubungan antarvariabel. Kepercayaan 

(trust) menjadi faktor potensial yang menjelaskan variasi tersebut. 

Berdasarkan Trust-Commitment Theory (Morgan & Hunt, 1994), 

kepercayaan adalah fondasi dalam membangun hubungan jangka panjang 

antara bank dan nasabah. Nasabah yang percaya pada kredibilitas, 

transparansi, dan integritas bank lebih berani mengambil keputusan ekonomi 

berisiko, termasuk kredit (Pardede et al., 2018). Dalam kerangka Theory of 

Planned Behavior (Ajzen, 1991), trust berperan memperkuat hubungan antara 

persepsi kualitas layanan, produk, dan promosi dengan niat perilaku nasabah. 

Hasil penelitian terdahulu juga memperlihatkan relevansi trust sebagai 

variabel moderasi. Setiyawan (2017) menemukan trust tidak signifikan dalam 

memoderasi hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas, sementara 

Ermawati & Sidiq (2021) membuktikan trust berpengaruh terhadap minat 

menabung. Oleh karena itu, penelitian ini memperluas konteks dengan 

menguji peran trust sebagai moderasi dalam hubungan antara kualitas layanan, 

kualitas produk, dan promosi terhadap minat pengajuan kredit. 

Pemilihan PT. BPD Papua Cabang Serui sebagai lokasi penelitian 

didasarkan pada kondisi empiris yang menunjukkan adanya ketidaksesuaian 

antara peningkatan jumlah nasabah dengan penyaluran kredit. Selain itu, 

wilayah Serui memiliki karakteristik geografis kepulauan yang menyulitkan 

akses layanan keuangan dan komunikasi pemasaran. Hal ini menjadikan 

Cabang Serui relevan sebagai objek penelitian untuk menguji sejauh mana 

kualitas layanan, produk, promosi, dan kepercayaan nasabah dapat 

membentuk niat pengajuan kredit dalam konteks sosial-ekonomi daerah yang 

unik. 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan secara 

empiris bagaimana kualitas layanan, kualitas produk, dan promosi produk 

memengaruhi minat nasabah dalam pengambilan kredit, serta bagaimana 

kepercayaan nasabah berperan sebagai variabel moderasi dalam hubungan 

tersebut. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

strategi peningkatan minat kredit dan loyalitas nasabah pada PT. BPD Papua 

Cabang Serui. 

Calon nasabah dalam mengambil keputusan kredit tidak hanya 

mempertimbangkan manfaat produk kredit, tetapi juga memperhatikan 

bagaimana layanan diberikan oleh pihak bank. Kualitas layanan yang 

mencakup keandalan petugas, kecepatan layanan, keamanan transaksi, serta 

kenyamanan dalam proses pengajuan kredit menjadi faktor penting yang dapat 

membentuk persepsi nasabah terhadap profesionalisme dan kredibilitas bank. 

Dalam konteks pengambilan kredit, interaksi awal yang positif dengan petugas 
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bank saat konsultasi, kemudahan mendapatkan informasi, dan kejelasan 

prosedur kredit sangat menentukan keputusan calon nasabah. Dalam era 

digital dan persaingan perbankan yang semakin ketat, kualitas layanan 

menjadi salah satu pembeda utama yang dapat menarik minat calon nasabah. 

Layanan yang baik akan menciptakan persepsi bahwa bank mampu 

mendampingi dan memfasilitasi kebutuhan finansial nasabah dengan aman 

dan transparan. Hal ini menimbulkan rasa percaya dan keyakinan bahwa 

keputusan mengambil kredit tidak akan menimbulkan risiko berlebihan di 

kemudian hari. Berbagai studi menunjukkan bahwa kualitas layanan yang 

tinggi dapat membentuk intention atau niat nasabah untuk melakukan tindakan 

ekonomi, termasuk dalam pengambilan kredit. Nasabah yang merasa 

diperlakukan dengan baik, diberi informasi lengkap, dan dilayani secara 

profesional cenderung akan memiliki intensi yang lebih kuat untuk 

melanjutkan proses pengajuan kredit. Oleh karena itu, dalam konteks 

penelitian ini, kualitas layanan diasumsikan memiliki pengaruh langsung 

terhadap niat nasabah untuk mengambil kredit di PT. BPD Papua Cabang 

Serui. 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan secara 

empiris bagaimana kualitas layanan, kualitas produk, dan promosi produk 

memengaruhi minat nasabah dalam pengambilan kredit, serta bagaimana 

kepercayaan nasabah berperan sebagai variabel moderasi dalam hubungan 

tersebut. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

strategi peningkatan minat kredit dan loyalitas nasabah pada PT. BPD Papua 

Cabang Serui. Kontribusi penelitian ini mencakup aspek teoritis melalui 

pengembangan model yang mengintegrasikan trust sebagai variabel moderasi, 

serta aspek praktis melalui rekomendasi strategis bagi manajemen bank dalam 

meningkatkan minat pengajuan kredit nasabah. 

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat pengajuan kredit 

nasabah pada PT. BPD Papua Cabang Serui.. 

Kualitas produk merupakan faktor penting dalam keputusan 

konsumen, yaitu sejauh mana produk mampu memenuhi kebutuhan dan 

harapan pengguna. Menurut Ulya (2020), kualitas produk mencakup 

keandalan, daya tahan, kemudahan penggunaan, serta kesesuaian dengan 

kebutuhan konsumen. Dalam industri perbankan, kualitas produk tidak hanya 

terkait aspek teknis seperti suku bunga, tenor, atau agunan, tetapi juga 

mencakup transparansi informasi, fleksibilitas proses, dan kemudahan akses 

layanan. Produk kredit yang berkualitas memberikan nilai tambah berupa rasa 

aman, kemudahan, serta kejelasan prosedur bagi nasabah. Semakin kompetitif 

dan sesuai kebutuhan produk kredit yang ditawarkan, semakin tinggi pula 

peluang terbentuknya niat nasabah untuk mengajukan kredit. Penelitian 

terdahulu oleh Razak et al. (2016) dan Dwiantoro et al. (2021) menunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan dan niat 



677 

konsumen dalam menggunakan layanan perbankan. Persepsi positif terhadap 

kualitas produk dapat memperkuat intention nasabah untuk memanfaatkan 

fasilitas kredit. 

H2: Kualitas produk berpengaruh positif terhadap minat pengajuan kredit 

nasabah pada PT. BPD Papua Cabang Serui. 

Promosi produk merupakan salah satu komponen penting dalam 

bauran pemasaran yang berfungsi menginformasikan, membujuk, dan 

mengingatkan konsumen agar tertarik terhadap produk yang ditawarkan 

(Kotler & Keller, 2016). Dalam konteks perbankan, promosi yang efektif 

membantu nasabah memahami manfaat, keunggulan, serta kemudahan akses 

produk kredit. Melalui kegiatan promosi seperti iklan, media sosial, atau 

penawaran langsung oleh petugas bank, perusahaan dapat membangun citra 

positif dan meningkatkan minat nasabah untuk mengajukan kredit. Penelitian 

Widyastuti & Wahyudi (2017) menunjukkan bahwa promosi memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap minat beli konsumen. Fitriana (2020) 

juga menemukan bahwa strategi promosi yang tepat mampu meningkatkan 

intensi penggunaan produk keuangan. Namun, Adiwijaya (2019) menegaskan 

bahwa promosi dapat menjadi kurang efektif apabila pesan yang disampaikan 

tidak relevan atau tidak sesuai dengan kebutuhan konsumen. Dengan 

demikian, efektivitas promosi sangat bergantung pada ketepatan sasaran dan 

media yang digunakan. 

H3: Promosi produk berpengaruh positif terhadap minat pengajuan kredit 

nasabah pada PT. BPD Papua Cabang Serui. 

Kualitas layanan merupakan faktor penting yang memengaruhi minat 

nasabah terhadap produk perbankan. Berdasarkan model SERVQUAL oleh 

Parasuraman et al. (1988), dimensi kualitas layanan mencakup reliabilitas, 

daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Pelayanan yang cepat, 

konsisten, dan terpercaya akan meningkatkan kepuasan sekaligus mendorong 

niat nasabah untuk menggunakan produk bank. Penelitian Saputra, 

Syarifuddin, & Tiong (2023) membuktikan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan produk keuangan. 

Namun, pengaruh tersebut dapat diperkuat oleh faktor kepercayaan 

nasabah. Menurut Morgan & Hunt (1994), kepercayaan mencerminkan 

keyakinan nasabah bahwa bank akan memenuhi janji dan menjaga keamanan 

transaksi. Sari & Rachmawati (2021) juga menemukan bahwa kepercayaan 

berperan penting dalam membangun loyalitas terhadap layanan perbankan 

digital. Dengan demikian, kepercayaan bertindak sebagai variabel moderasi 

yang memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan minat pengajuan 

kredit. 

H4: Kepercayaan nasabah memoderasi hubungan antara kualitas 

layanan dan minat pengajuan kredit nasabah, di mana pengaruh kualitas 

layanan akan semakin kuat pada nasabah dengan tingkat kepercayaan yang 
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tinggi. 

Kualitas produk perbankan, khususnya produk kredit, merupakan 

faktor penting yang memengaruhi minat nasabah dalam pengajuan kredit. 

Produk dengan fitur kompetitif, prosedur mudah, serta informasi yang 

transparan akan meningkatkan persepsi positif nasabah. Menurut Tjiptono 

(2008), kualitas produk mencerminkan kemampuan produk memenuhi 

kebutuhan konsumen secara menyeluruh. Penelitian Nugroho et al. (2023) 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, terutama bila didukung oleh tingkat kepercayaan yang 

tinggi terhadap lembaga keuangan. Kepercayaan nasabah menjadi faktor yang 

memperkuat hubungan tersebut. Ketika nasabah yakin pada kredibilitas bank, 

mereka lebih mudah menerima klaim kualitas produk dan terdorong untuk 

mengajukan kredit. Yusnita & Hidayat (2020) juga menemukan bahwa trust 

berperan penting dalam memperkuat hubungan antara kualitas produk dan 

loyalitas pelanggan pada industri jasa keuangan. Sebaliknya, rendahnya 

kepercayaan dapat menimbulkan keraguan meski produk memiliki kualitas 

tinggi. 

H5: Kepercayaan nasabah memoderasi hubungan antara kualitas produk dan 

minat pengajuan kredit, di mana pengaruh kualitas produk akan semakin kuat 

pada nasabah dengan tingkat kepercayaan yang tinggi. 

Promosi merupakan elemen penting dalam bauran pemasaran yang 

berfungsi menginformasikan dan membujuk konsumen agar tertarik 

menggunakan produk (Kotler & Keller, 2016). Dalam perbankan, promosi 

produk kredit seperti suku bunga kompetitif, potongan biaya, atau hadiah 

dapat meningkatkan minat nasabah. Penelitian Widyastuti & Wahyudi (2017) 

serta Fitriana (2020) membuktikan bahwa promosi berpengaruh positif 

terhadap minat penggunaan layanan keuangan. Namun, efektivitas promosi 

bergantung pada tingkat kepercayaan nasabah. Menurut Adiwijaya (2019), 

promosi yang tidak relevan atau kurang dipercaya cenderung gagal 

memengaruhi keputusan. Chandon, Wansink, & Laurent (2000) juga 

menegaskan bahwa kepercayaan terhadap kredibilitas pemberi promosi 

memengaruhi respons konsumen. Oleh karena itu, promosi akan lebih efektif 

meningkatkan minat pengajuan kredit jika disertai kepercayaan tinggi dari 

nasabah terhadap bank. 

H6: Kepercayaan nasabah memoderasi hubungan antara promosi produk dan 

minat pengajuan kredit, di mana pengaruh promosi akan semakin kuat pada 

nasabah dengan tingkat kepercayaan yang tinggi. 

 

METODE 

Objek penelitian ini adalah pengaruh kualitas layanan (KL), kualitas 

produk (KP), dan promosi produk (PP) terhadap minat pengajuan kredit 

nasabah (MPK) dengan kepercayaan nasabah (T) sebagai variabel moderasi. 
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Subjek penelitian adalah nasabah PT. BPD Papua Cabang Serui. Penelitian ini 

menggunakan desain eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif untuk 

menguji hubungan sebab-akibat antar variabel. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner yang disusun berdasarkan indikator teoritis masing-masing 

variabel, kemudian dianalisis menggunakan Moderating Regression Analysis 

(MRA). Populasi penelitian adalah nasabah PT. BPD Papua Cabang Serui, 

yang berjumlah 32.920 orang per Juni 2025, sampel dihitung dengan rumus 

slovin sehingga total sampel dalam penelitian ini 400 respondn. Data primer 

diperoleh melalui kuesioner tertutup dengan skala Likert 6 poin, mulai dari 

“sangat tidak setuju” (1) hingga “sangat setuju” (6). Instrumen disusun 

berdasarkan indikator variabel: (1) KL: kebersihan, penampilan karyawan, 

keamanan, efisiensi, keramahan; (2) KP: kinerja, fitur, jaminan, keamanan; (3) 

PP: iklan, sales promotion, personal selling, public relations, direct 

marketing; (4) T: honesty, benevolence, competence, commitment; dan (5) 

MPK: attention, interest, desire, action. Instrumen diuji melalui: (1) Uji 

Validitas, menggunakan korelasi Pearson antara item dengan skor total; dan 

(2) Uji Reliabilitas, menggunakan Cronbach Alpha, dengan batas ≥ 0,60. 

Analisis dilakukan dengan tahapan berikut: 

1. Uji Asumsi Klasik, meliputi uji normalitas (Kolmogorov-Smirnov), 

multikolinearitas (VIF dan tolerance), serta heteroskedastisitas (uji 

Glejser). 

2. Moderating Regression Analysis (MRA), untuk menguji pengaruh KL, 

KP, dan PP terhadap MPK serta peran T sebagai variabel moderasi. 

Persamaan regresi: MPK = β0 + β1KL + β2KP + β3PP + β4T + β5KL*T 

+ β6KP*T + β6KP*T + ℮ 

3. Uji Goodness of Fit, melalui R², uji F (pengaruh simultan), dan uji t 

(pengaruh parsial).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan terhadap seluruh item kuesioner 

pada variabel kualitas layanan (KL), kualitas produk (KP), promosi produk 

(PP), kepercayaan nasabah (T), dan minat pengajuan kredit nasabah (MPK). 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua item memiliki nilai korelasi 

item-total lebih besar dari 0,3 dengan signifikansi < 0,05. Hal ini membuktikan 

bahwa instrumen yang digunakan valid dalam mengukur konstruk penelitian. 

Uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha juga menghasilkan nilai lebih 

besar dari 0,7 pada seluruh variabel, sehingga instrumen dinyatakan reliabel. 

Dengan demikian, kuesioner layak digunakan dalam analisis lebih lanjut. 

Pengujian asumsi klasik menunjukkan model regresi memenuhi 

kriteria BLUE (Best Linear Unbiased Estimator). Hasil uji normalitas melalui 

uji Kolmogorov-Smirnov menghasilkan nilai signifikansi lebih besar dari 

0,05, sehingga data berdistribusi normal. Uji heteroskedastisitas dengan 
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metode Glejser menunjukkan nilai signifikansi di atas 0,05 pada seluruh 

variabel bebas, yang berarti tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Sementara 

itu, uji multikolinearitas menunjukkan nilai Tolerance di atas 0,10 dan nilai 

VIF di bawah 10, sehingga tidak ditemukan gejala multikolinearitas. Hasil ini 

menunjukkan bahwa data memenuhi seluruh asumsi yang dipersyaratkan 

untuk analisis regresi linear berganda. 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji pengaruh 

kualitas layanan (KL), kualitas produk (KP), dan promosi produk (PP) 

terhadap minat pengajuan kredit nasabah (MPK) dengan kepercayaan nasabah 

(T) sebagai variabel moderasi ditunjukkan pada Tabel 1.1 Hasil Uji MRA. 

 

Tabel 1 Uji MRA 
  Unstandardized 

coefficients t 
Sig. 

(2-tailed) 

Sig. 

(1-tailed) 

Keterang

an 

 B 

(Constant)  3,968 0,568 0,001 0,0005  

KL 

+ 1,003 4,199 0,000 0,0000 H1 

diterima 

KP + 0,557 2,064 0,040 0,020 H2 

diterima 

PP + 0,454 1,983 0,118 0,059 H3 ditolak 

T  0,557 1,568 0,048 0,024 - 

KLT 

+ 0,030 2,432 0,015 0,0075 H4 

diterima 

KPT 

 0,028 2,067 0,039 0,0195 H5 

diterima 

PPT + 0,026 2,238 0,126 0,063 H6 ditolak 

Sumber: data diolah, 2025 

 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat pengajuan kredit nasabah, dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 1,003 dan nilai signifikansi p = 0,000 (< 0,05). 

Temuan ini mendukung hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa 

semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi pula minat 

nasabah untuk mengajukan kredit pada PT. BPD Papua Cabang Serui. Hal ini 

menegaskan bahwa aspek keramahan, kecepatan, dan keandalan pelayanan 

menjadi faktor utama dalam membentuk minat nasabah terhadap produk 

kredit. H1 diterima: Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

Minat Pengajuan Kredit. 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat pengajuan kredit nasabah, dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 0,557 dan nilai signifikansi p = 0,020 (< 0,05). Hal 

ini berarti semakin tinggi persepsi nasabah terhadap kualitas produk kredit, 
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semakin besar pula minat mereka untuk mengajukan kredit pada PT. BPD 

Papua Cabang Serui. Temuan ini sejalan dengan penelitian Dwiantoro et al. 

(2021) dan Razak et al. (2016) yang menegaskan bahwa produk berkualitas 

mampu meningkatkan minat serta loyalitas konsumen terhadap layanan 

keuangan. H2 diterima: Kualitas Produk berpengaruh positif signifikan 

terhadap Minat Pengajuan Kredit. 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa promosi produk berpengaruh 

positif namun tidak signifikan terhadap minat pengajuan kredit nasabah, 

dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,454 dan signifikansi p = 0,059 (> 

0,05). Artinya, peningkatan aktivitas promosi belum mampu secara signifikan 

mendorong minat nasabah untuk mengajukan kredit pada PT. BPD Papua 

Cabang Serui. Meskipun arah pengaruh positif menunjukkan adanya potensi, 

strategi promosi yang dijalankan masih kurang efektif dalam menarik 

perhatian calon nasabah. Temuan ini mengindikasikan bahwa bank perlu 

mengoptimalkan media dan pesan promosi agar lebih tepat sasaran. H3 

ditolak: Promosi Produk berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap 

Minat Pengajuan Kredit. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa interaksi kualitas layanan (KL) 

dan trust (T) memiliki koefisien regresi 0,030 dengan signifikansi 0,0075 < 

0,05, artinya trust memperkuat pengaruh positif kualitas layanan terhadap 

minat pengajuan kredit nasabah. Dengan demikian, H4 diterima. Kualitas 

layanan yang mencakup reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik semakin efektif mendorong minat kredit ketika nasabah memiliki tingkat 

kepercayaan tinggi terhadap bank. Kepercayaan membuat nasabah merasa 

aman dan yakin terhadap pelayanan, sehingga memperkuat keputusan mereka 

mengajukan kredit di PT. BPD Papua Cabang Serui. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa interaksi kualitas produk (KP) 

dan trust (T) memiliki koefisien regresi 0,028 dengan signifikansi 0,0195 < 

0,05, yang berarti trust memperkuat pengaruh positif kualitas produk terhadap 

minat pengajuan kredit nasabah. Dengan demikian, H5 diterima. Produk kredit 

yang unggul, mudah diakses, dan transparan lebih menarik minat nasabah 

ketika disertai kepercayaan terhadap bank. Kepercayaan menumbuhkan 

keyakinan atas keunggulan produk dan menekan persepsi risiko, sehingga 

nasabah lebih mantap mengajukan kredit di PT. BPD Papua Cabang Serui. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa interaksi promosi produk (PP) 

dan trust (T) memiliki koefisien regresi 0,026 dengan signifikansi 0,063 > 

0,05, yang berarti trust tidak memoderasi pengaruh promosi produk terhadap 

minat pengajuan kredit nasabah. Dengan demikian, H6 ditolak. Promosi yang 

dilakukan belum mampu meningkatkan minat kredit meskipun terdapat 

tingkat kepercayaan yang tinggi. Hal ini diduga karena pesan promosi belum 

sepenuhnya relevan dengan kebutuhan nasabah atau kurang didukung bukti 

konkret, sehingga kepercayaan nasabah tidak memperkuat pengaruh promosi 
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pada PT. BPD Papua Cabang Serui. 

Besarnya nilai Adjusted R Square adalah 0,563. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa minat pengajuan kredit nasabah dapat dijelaskan oleh 

kualitas layanan, kualitas produk, promosi produk, dan kepercayaan nasabah 

sebesar 51,4 persen, sedangkan sisanya 48,6 persen dijelaskan oleh variabel-

variabel lain di luar model penelitian. 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan, 

kualitas produk, promosi produk, serta kepercayaan (trust) terhadap minat 

pengajuan kredit nasabah pada PT. BPD Papua Cabang Serui, diperoleh 

bahwa kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh positif signifikan 

terhadap minat nasabah, sedangkan promosi produk berpengaruh positif 

namun tidak signifikan, dan trust terbukti memoderasi hubungan antara 

kualitas layanan dan kualitas produk terhadap minat pengajuan kredit. Temuan 

ini konsisten dengan kerangka Theory of Planned Behavior (Ajzen, 1991), di 

mana kualitas layanan dan produk membentuk sikap positif (attitude), promosi 

menciptakan norma subjektif (subjective norms), dan trust memperkuat 

persepsi kendali perilaku (perceived behavioral control). Dalam konteks 

model SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) serta teori kualitas produk 

(Kotler & Armstrong, 2008), peningkatan reliability, responsiveness, serta 

kesesuaian produk dengan kebutuhan nasabah menjadi faktor utama yang 

membangun persepsi positif dan kepercayaan. Sementara berdasarkan model 

promosi AIDA (Kotler & Keller, 2016), efektivitas promosi akan meningkat 

jika pesan yang disampaikan mampu menumbuhkan kepercayaan emosional 

dan kesesuaian nilai dengan calon debitur. Secara manajerial, PT. BPD Papua 

Cabang Serui perlu memperkuat dimensi kualitas layanan dan produk sebagai 

pembentuk attitude positif, meningkatkan relevansi promosi yang 

membangun norma sosial positif, serta menjaga kepercayaan melalui 

transparansi dan konsistensi pelayanan. Kombinasi ketiga aspek tersebut 

diharapkan mampu meningkatkan minat nasabah untuk mengajukan kredit 

secara berkelanjutan. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap minat pengajuan kredit nasabah pada PT. BPD Papua Cabang Serui, 

yang berarti semakin baik layanan dan produk yang ditawarkan, semakin 

tinggi pula minat nasabah untuk mengajukan kredit. Sebaliknya, promosi 

produk berpengaruh positif namun tidak signifikan, sehingga kegiatan 

promosi yang dilakukan belum sepenuhnya efektif dalam menarik minat calon 

nasabah. Selain itu, kepercayaan nasabah terbukti memperkuat pengaruh 

kualitas layanan dan kualitas produk terhadap minat pengajuan kredit, karena 

rasa percaya membuat nasabah lebih yakin terhadap pelayanan dan produk 



683 

yang ditawarkan. Namun demikian, kepercayaan nasabah tidak memoderasi 

hubungan antara promosi produk dan minat pengajuan kredit, yang 

menunjukkan bahwa meskipun nasabah memiliki tingkat kepercayaan tinggi, 

promosi yang dilakukan masih belum cukup kuat untuk mendorong keputusan 

mereka dalam mengajukan kredit. 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dijabarkan, 

PT. BPD Papua Cabang Serui disarankan untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan melalui perbaikan kebersihan fasilitas, penampilan profesional 

karyawan, keamanan transaksi, efisiensi pelayanan, serta keramahan petugas 

agar kepercayaan dan minat nasabah semakin meningkat. Selain itu, 

peningkatan kualitas produk kredit juga perlu dilakukan dengan 

mengembangkan fitur yang lebih fleksibel, menjaga transparansi jaminan, dan 

memperkuat keamanan transaksi sehingga nasabah merasa lebih yakin untuk 

mengajukan kredit. Dari sisi promosi, bank perlu memperbaiki strategi 

promosi dengan membuat iklan yang lebih informatif, promosi penjualan yang 

menarik, personal selling yang komunikatif, hubungan masyarakat yang 

membangun citra positif, serta pemasaran langsung yang lebih tepat sasaran. 

Di samping itu, upaya memperkuat kepercayaan nasabah perlu menjadi 

prioritas melalui peningkatan kejujuran dan transparansi, kepedulian terhadap 

kebutuhan nasabah, profesionalisme pelayanan, serta konsistensi dalam 

memenuhi janji layanan, agar tercipta citra positif dan loyalitas jangka panjang 

terhadap bank. 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. 

Objek penelitian hanya difokuskan pada satu cabang, yaitu PT. BPD Papua 

Cabang Serui, sehingga hasilnya belum tentu dapat digeneralisasikan untuk 

seluruh cabang BPD Papua. Selain itu, variabel yang digunakan masih terbatas 

pada kualitas layanan, kualitas produk, promosi produk, dan kepercayaan 

nasabah, sehingga belum mencakup faktor lain yang juga berpotensi 

memengaruhi minat pengajuan kredit. Data yang diperoleh melalui kuesioner 

juga memungkinkan adanya bias subjektif dari responden. Di sisi lain, variabel 

trust tidak menunjukkan peran moderasi yang kuat terhadap pengaruh 

promosi, kemungkinan karena penilaian terhadap efektivitas promosi lebih 

banyak didasarkan pada perspektif perusahaan, bukan dari sudut pandang 

nasabah sebagai penerima pesan promosi. Terakhir, variabel promosi yang 

diuji masih bersifat umum tanpa membedakan bentuk-bentuk promosi seperti 

periklanan, personal selling, maupun promosi penjualan, sehingga pengaruh 

spesifik tiap jenis promosi belum tergambarkan secara rinci. 
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