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Abstsact: The purpose of this research ix to develop the debitur response about the relation of UMKM
debirur which done to BRI Jambi city to develop debitur response abowt credit service comveyed of UMKM
which done by BRI Jambi and to know to the inffuence model of debitur balancing and the service comey-
ing to BRI image inJambi. The wsed of research mathod is the description survey me the de and explanatory
swrvey, analysis wnit in this research is the debiturs of BRI UMKM. With the sampie size is 57 of UMKM
Businessman based on the analysis result. that we know the debitur balancing which done by BRI in Jambi
shown the serious ness of BRI to get close with debitur to make active in pay their credil (retention), the
Jrequency propose relaied with debitur to stay with the commitment or the debts by BRI in Jambi although
will be faced by aftractive/the influence of competitar the frequency keeps the guality of credit and in order
to the debitur still wants to propose the debt although the interest (s higher than the others bank, the
Jrequency keeps holding the comtend of approve wits UMKM debitur with the rule, but doesn ¥ have more af
trusy/ to bulld or influence the debitur trust to the BRI of Jembi (trust worthiness), less to build the debitur
trust 1o the homesty and integrity of BRI, but stili to build the debitor trust of UMKM in the repwtation of BRI
Jambi, and to build the debitur trust in BRI Jambi to compare with another Bank in conveying UMKM
credit service of BRI Jambi, that iy the credit propose of procedure, credit propose of requirement and
debitur fund, warranty security of debitur, debitwr private data privacy of security, the accurate of fund
return with the approve before, the relation ship between BRI Jambi and debitwr, bt still less to keep the
good relationship with the debitur that hod been paid all the credit. The balancing of debitwr and comvey-
img of the service together will influence. The image of BRI Jambi, but if we can see in individual sice, so the

comveyving of service Is dominant 1o influence BRI image of Jambi
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kredit terutama

karena citra Bank BRI kota Jambi itu sendiri masih

kredit kepada UMKM dan rendahnya Loan fo De-

posit Ratio menunjukkan bahwa fungsi perbankan,
termasuk Bank BRI Kota Jambi schagai lembaga
intermediasi belum optimal, dan timbulnya kredit yang
tidak lancar diduga bank belum dapat membina
debiturnya dengan baik, sehingga debitur belum dapat
yang diperjanjikan, schingga kualitas kredit scbagian
debitur digolongkan tidak lancar. Hal ini disinyalir
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pelaku UMKM, dan mercka menyangka Bank BRI
kota Jambi kurang serius dalam menyalurkan kredit-
nya kepada scktor produktif, hal ini dilihat dari rendah-
nya jumlah kredit yang diberikan Bank BRI Kota
Jambi pada UMKM, karena disinyalir kinerja penyam-
paian jasa yang cenderung kurang tepat dan kurang
terbangunya kerelasian yang baik dengan para pelaku
UMKM. Oleh karena itu, permasalah sebagaimana
yang diuraikan di atas mengenai penyaluran kredit
UMKM, Bank BRI Kota Jambi menghadapi suatu
tantangan dalam menyalurkan kredit kepada UMKM
dengan aman, lancar dan menguntungkan.



Tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam
penelitian ini: 1) Mengembangkan tanggapan debitour
mengenai kerelasian dengan debitor UMKM vang
dilakukan Bank BRI Kota Jambi; 2) Mengembangkan
tanggapan debitur mengenai penyampaian jasa kredit
UMKM vang dilakukan Bank BRI Kota Jambi; 3)
Mengkeji suatu model pengaruh kerelasian debitur
dan penyampaian jasa terhadap Citra Bank BRI Kota
Jambi.

Kerangka teoretis penclitian adalah bahwa Pe-
nyampaian jasa merupakan salah satu unsur dari
strategi jasa yang menitikberatkan pada di mana,
kapan, dan bagaimana jasa itu disampaikan pada kon-
sumen. Pembentukan suatu jasa secara utuh dihasil-
kan dari kinerja penyampaian jasa terscbut.

Hawkins, Best, dan Coney (2001:19) mengemu-
kakan bahwa:

“Marketing sirategy is basically to the ques-
tion: How will we provide superior customer value
fo our target marke: ? The answer to this ques-
fion reguires the formulation of a consistens mar-
keting mix. The marketing mix is the product.
price, communications, distribution, and services
provided to the target market. It is the combina-
tion of these elemenis that meels customer needs
and provides customer volue”.

Untuk mencapai tujuan pemasarannya, perusa-
haan harus dapat merasakan dan memahami kebu-
tuhan konsumen lebih dari para pesaingnya, schinggn
dapat menciptakan produk dan jasa yang ditawarkan
memiliki nilai tinggi dihadapan konsumen, schingga
dengan nilai produk/jasa yang ditawarkan lebih tinggi
dari pesaingnya, maka kinerja pemasaran akan me-
ningkat.

Kotler & Keller (2006:13) mengunghkapkan pula
bahwa: "Suatu perusahaan berhasil menawarkan pro-
duk/jasa kepada pelanggan apabila mampu memberi-
kan nilai dan kepuasan ™ Nilai (value) adalah perkiraan
konsumen atas scluruh kemampuan produk untuk
memuaskan kebutuhannya.”

Secara garis besarnya, nilai pelanggan adalah
perbandingan antara benefit (manfaat) yang dirasa-
kan terhadap suatu produk dengan biaya yang harus
dikeluarkan untuk mendapatkan produk tersebut.
Untuk mendapatkan nilai pelanggan yang sesuai
dengan persepsi pelanggan, maka suatu perusahaan
harus selalu mengikutinya dengan menvediakan

produk/jasa vang sesuai, karena nilai pelanggan selalu
berubah sepanjang wakiu.

Menurut Peter Drucker dalam Kotler & Keller
(2006:40), "tugas utama perusahaan adalah “mencip-
takan pelanggan”.' Artinya, bahwa untuk dapat mem-
pertahankan kelangsungan hidupnya, sebuah perusa-
haan harus memiliki konsumen yang merasa suka dan
puas terhadap produk yang tawarkan.

Pada kenyataannya, menciptakan pelanggan
tersebut tidaklah mudah. Perusahaan membutuhkan
produk yang memiliki nilai yang sesuai dengan persepsi
nilai pelanggan vang berlaku. Selain itu perusahsan
menghadapi tantangan tersendini dalam menghadapi
konsumennya, karena pada saat ini konsumen dapat
lebih leluasa memilih produk, merek, dan produsen
vang sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya
Untuk itu, perusahaan saling berlomba memberikan
inginkan nilai maksimum dengan dibatasi oleh biaya
pencarian, keterbatasan pengetahuan, mobilitas, dan
penghasilan. Semakin besar manfaat yang diberikan
dibandingkan dengan harganya, maka semakin besar
nilai yang diperoleh pelanggan terhadap produk terse-
but dan akhimya citra positif perusahaan akan 1erba-
ngun.
Sedangkun Alain Ferrand, Monigue (1999) pada
hasil penelitiannya menjelaskan bahwa citra organisasi
dapat terbentuk dengan meningkatkan nilai jasa suatu
organisasi untuk melayani konsumen. Hal ini memper-
lihatkan bahwa nilai jasa mempengaruhi citra organi-
sasi. Demikian juga Nha Nguyen, Gaston LeBlanc
(1998) menyatakan bahwa nilai jasa berpengaruh po-
sitil lerhadap citra perusahaan. Kepuasan pelanggan
dan citra perusahaan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelayanan.

Ataman dan Burc (2004) mengatakan bahwa
“image is on the receiver side” sedangkan "iden-
tity is on the sender s yide . Artinya, citra (images)
adalah bagaimana masyarakat mengartikan semua
tanda-tanda yang di keluarkan/disampaikan oleh
merek melalui barang-barang, jasa-jasa dan program
komunikasinya. Dengan perkataan lain citra adalah
reputasi. Sedangkan menurut Rio, Rodolfo dan Vie-
tor (2003), mengutip pendapat Zeithaml, bahwa “or-
ganizational image as perceptions of an argani-
zation reflected in the associations held in consumer
memory. Dengan demikian, agar supaya image yang
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diperoleh sesuai atau mendekati brand identity vang
dimnginkan, maka perusahaan harus memahami dan
mampu mengeksploitasi unsur-unsur yang membentuk
dan membuat suatu brand menjadi brand yang kuat.
Hal ini senada dengan ungkapan Gronroos dalam Rio,
Rodolfo. dan Victor (2003) bahwa "4 favorable and
well know image—corporate and/or local is an
asse! for any organization because Image can
impact perceptions of quality, value, and satis-
Sfaction

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka
paradigma penelitian dapat digambarkan scbagai
berikut.
Kerelasian Debitur

1 Membangun Komitmen Debitur
2 Membangun Kepercayaan Debrtur

Penyampaian Jasa

Tahapan penyampaian jasa
Tingkat Pendelegasian

Hubungan Nasabsh dengan Bank
Proses Jasa

Alokasi kapasitas

i it

Koclasmn Debitur

1 Mambangen

Citra Bank Jambi
1. Recognition

2. Reputation

3. Affinity

4, Domain

Hipotesis di dalam penelitian ini adalah bahwa
Kerelasian debitur dan penyampaian jasa berpengaruh
terhadap Citra Bank BRI Kota Jambi.

METODE

Objek penelitian vang menjadi variabel bebas
dalam penelitian ini adalah kerelasian debitur yang
mencakup membangun komitmen dan kepercayaan
debitur. Penyampaian jasa yang mencakup sequenc-
ing of service delivery step, extent of delegation
nature of contact between customer and provider,
nature of process, protocol for allocating limited
capacity, imegery and atmosphere. Sedangkan
yang menjadi variabel terikat adalsh citra Bank BRI
kota Jambi yang mencakup recognition, reputation,
affiniry, domain

Sifat penelitian ini adalah bersifat verifikatif dan
deskriptif. Penclitian deskriptif adalah penelitian yang
bertujuan untuk memperoleh deskripsi tentang cini-
cirt variabel, Sifat penelitian verifikatif pada dasarmya
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Gambar 1. Paradigmas Penelitian
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ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis vang
dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan.
Dimana dalam penelitian ini akan diuji apakah
kerelusian debitur dan penyampaian jasa berpengarub
terhadap citra Bank BRI kota Jambi. Mengingat sifar
penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif yang
dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan,
maka metode penclitian yang digunakan adalah
metode descriptive survey dan metode explanatory
SUrvey.

Dengan mengacu pada penelitian yang sudah ada
untuk memperoleh parameter r di mana penelitian
dengan topik yang sama pernah dilakukan (oleh
Suryaman, 2007), maka diperoleh r (koefisien korelasi
terkecil) = 0,212. Sehingpa dengana=0,05dan b =
0,10 maka diperoleh ukuran sampel (n) minimal 56,52
= 57 debitur UMKM (pembulatan ke atas) yang sudah
dianggap mewakili populasi sehingga penelitian dani
sampel dapat menggambarkan karakteristik populasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kerelasian dengan Debitur UMKM yang
dilakukan Bank BRI Kota Jambi

Kerelasian Debitur yang dilakukan Bank BRI
kota Jambi memperlihatkan sdanya kesungguhan dan
Bank BRI kota Jambi untuk mempererat hubungan
dengan debitar UMKM dalam hal frekuensi berkomu-
nikasi dengan Debitur agar aktif membayar cicilan
pinjaman mereka (refention), frekuensi berhubungan
dengan debitur untuk tetap berkeinginan komit/
mengajukan pinjaman melalui Bank BRI kota Jambi
meskipun dihadapkan daya tarik/ pengaruh pesaing,
frekuensi memelihara kualitas kredit, agar Debitur
tetap berkeinginan mengajukan pinjaman meskipun
bunga lebih tinggi dari dari bank lain, frekuensi
menepati isi perjanjian dengan Debitar UMKM atas
ketentuan yvang berlaku, namur kurang membangun
kepercayaan Debitur pada Bank BRI kota Jambi
(trustworthineess), kurang membangun kepercayaan
Debitur pada kejujuran dan integritas Bank BR] kota
Jambi, namun tetap membangun kepercayzan debitur
UMKM pada reputasi Bank BRI kota Jambi, dan
membangun kepercayaan Debitur pada Bank BRI
kota Jambi dibanding Bank lainnya.

Peayampaian Jasa Kredit UMKM yang dilaku-
kan Bank BRI Kota Jambi

Penvampaian jasa kredit UMKM Bank BRI kota
Jambi, yaitu prosedur pengajuan kredit, persyaratan
pengajuan kredit, pencairan dana pada Debitur,
keamanan jaminan yang dititipkan Debitur, keamanan
privasi data pribadi Debitur, akurasi pengembalian
dana Debitur sesuai dengan perjanjian sebelumnya,
hubungan pihak Bank BRI kota Jambi dengan Debitur,
namun masih kurang memelihara hubungan baik
dengan debitur yang sudah melunasi semua kreditnya.

Pengaruh Kerelasian Debitur dan Penyam-
paian Jasa terhadap Citra Bank BRI Kota
Jambi

Untuk mengungkap pengaruh scbuah vanabel
atau seperangkat variabel terhadap varibel lan, dapat
digunakan Analisis Jalur (Path Analysis) vang telah
dikembangkan Sewall Wright. Pada analisis jalur ini
besarnya pengaruh suatu variabel terhadap variabel
lainnya, baik langsung maupun tidak langsung dapat
diketahui. Sebelum mengambil keputusan mengenai
besarnya pengaruh suatu variabel terhadap variabel
lamnnya tersebut, terlebih dahulu dilakukan pengujian
hipotesis, baik pengujian secara keseluruhan ataupun
secara individual.

Untuk mengetahui apakah varibel bebas vaitu
Kerelasian Debitur (X, ) (yang menjadi X dalam hal
ini adalah kinerja Kerelasian Debitur dari Bank BRI
kota Jambi) dan Penyampaian Jasa (X)) secara
simultan berpengaruh terhadap Cirta Bank BRI kota
Jambi (Y), dilakukan dengan menggunakan analisis
Jjalur (path analysis) dan software yang digunakan
adalah SPSS release | 2. Adapun langkah yang dilaku-
kan adalah menghitung korelasi antar variabel,
sehingga diperoleh seperti Tabel 1,

Tabel 1. Matrik Korelasi Antar Variabel
X1 X2

1,000 0478

0478 | .Eﬂ[l

X1
X2




Berdasarkan tabel di atas merupakan matrik
korelasi antar variabel yang menunjukkan besamya
hubungan antara sesama variabel independen. Pro-
porsi untuk diagram jalur adalah dua buah variabel
bebas (X) yang mempunyai hubungan antar variabel,
dan masing-masing variabel bebas (X), serta hubung-
an kolerasional dani variabel diluar (X) residu terhadap
variabel tak bebas (Y). Adapun langkah-langkah untuk
menghitung path analysis (analisis jalur) adalah
schagai berikut:

P ™ :Eﬂy]!;__ I=12
Dan pengaruh secara keseluruhan X, X, dan Y

i
Ry g Zprx_ ix
iwl
=0,487
sedangkan koefisien jalur variabel lainnya diluar
variahel X dan X, ditentukan melalui:

Py.e. =,rl s Ruu 1
=0,716

Artinya bahwa pengaruh variabel X, dan X,
secara bersama-sama terhadap variabel Y sebesar
0.487 atau 48 7% varinbel X dan X, secara bersama-
sama mempengaruhi Y, dan sisanya 0.513 atau 51.3%
dipengaruhi variabel lain yang tidak masuk dalam
penelitian.

Didasarkan pada kerangka teori bahwa ada
pengaruh positif antara Kerelasian Debitur dan Pe-
nyampaian Jasa terhadap Citra Bank BRI kota Jambi,
selanjutnya akan menguji hipotesis secara keseluruhan
tersebut dengan bentuk sebagai berikut:

Pengujian Hipotesis Secara Simultan

Untuk mengetahui apakah variabel bebas, yaitu
Kerelasian Debitur (X, ) dan Penyampaian Jasa (X,)
secars simultan berpengaruh terhadap Citra Bank
BRI kota Jambi (Y), dimana statistik hipotesis dapat
dinyatakan dalam bentuk sebagai berikut:

Ho : Pyx1=Pyx2=0

Kerelasian Debitur (X ), Penyampaian Jasa
(X,) secara simulian tidak berpengaruh terhadap Citra
Bank BRI kota Jambi (Y).
H1: Sekurang-kurangnya ada sebuah Pyxi '70

Kerelasian Debitur (X ), Penyampaian Jusa(X,)
secara simultan berpengaruh terhadap Citra Bank
BRI kota Jambi (Y).

Pengujian hipotesis tersebut dilakukan melalui
statistik uji F, dengan ketentuan terima Ho jika ¥
<F oWk HojikaF___>F_ . Dari perhitungan
menggunakan software sPss diperoleh hasil sebagai
berikut:

Tabel 1. Pengujian Secara Simultan

T — R “"F‘,:'J‘_" Kningulsa
(M. X secwm smlon 29600 0000 <008 Sgmifikee

berpenjiub erhadap ¥ =
{Sumber husll perhitumgan melalu SPAS)

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, temyata
F,.. sebesar 25 600 dengan Sig Level 0,000 lebih
kecil dari 0,05, sehingga hipotesis diterima atay H,
ditolak. Berarti pengujian individu dengan hipotesis
dapat terus dilakukan yaitu.

Pengujian Hipotesis Secara Individu
Pengujian secara individu dilakukan ketika
pengujian secara simuitan menolak hipotesis nol berarti
sckurang-kurangnya ada satu koefisien jalur yang
tidak sama dengan nol. Pengujian ini digunakan untuk
mengetahui atau menguji pengaruh dari masing-
muasing variabe] bebas apakah secara individu signi-
fikan atau tidak. Karena pengujian secara keseluruhan
menghasilkan uji yang signifikan, maka analisis
selanjutnya dilakukan dengan pengujian secara individu
(pengujian secara parsial).
H, = Pyxi=0
H =Pyxi>0
Statistik uji untuk setiap hipotsis

A = = L, (ospee SPSS Hihat lampiran [V)

T
Tolak H, Jikat >ta, .

Berdasar hasil perhitungan nilai koefisien jalur
variabel (X)), (X,) terhadap (Y), yang didapatkan
dengan menggunakan progaram SPSS releasse 12
for windows, Dengan demikian sesuai dengan kaidah
keputusan, bahwa untuk Penyampaian Jasa memiliki
sig.level < 0,05 didaerah H_ ditolak artinya koefisien



Tabel 1. Pengujian hipotesis X1 dan X2 terhadap Y

";:::“ NEai  Siglevel c";‘;;"  Keimpaan

PyxI 0169 0,013 <0,08 Ho ditotak
terdapal pengarub Kerelasian
Debitur terhadap Citra Bank
BRI kota Jambi

P2 0,601 0,000 < 0,05 Ho tolak
Terdspat pengarub Penyam-
paian Jasa terhadap Citra
Ban k Jambi

iNwmber haid perkirungarn)

jalur signifikan, demikian juga untuk Kerelasian
Debitur memiliki sig.level < 0,05 didaersh Ho dirolak.
Secara konsep dapat dijelaskan bahwa seluruh aspek
Kerelasian Debitur dan Penyampaian Jasa secara
bersama-sama berpengaruh positif terhadap citra
Bank BRI kota Jambi, demikian juga secara parsial,
namun penyampaian jasa dominan mempengaruhi
citra Bank BRI kota Jambi daripada Kerelasian
Debitur,

Selanjutnya akan diuji keberartian (signifikansi)
koefisien kolerasi antar varibel X, X, dengan hipotesis
sebagai berikut:

Dengan statistik uji sehagai berikut

1
n-3

Tolak H, Jika v >t &, .. dengan
mm;gunlltm tabel t dli‘h‘lbﬂil dipﬂnlﬁh (sesuai
lampiran IV SPSS Release 12)

-
= —dano, =
o,

3

Tabel Pengujian Korelasl antar variabel X1 dan X2

Koefiden Korelasi  Sig.Leve c-::n Kesimpulan
mig _ 0478 G000 <0.05 Ho Dualk
(Sumber: hazil cutput SP'S5)

Dari hasil pengujian korelasi antar variabel X,
dan X, terscbut terdspat hubungan langsung diantara
variabel Kerelasian Debitur dengan Penyampaian
Jasa, secara lengkap diagram hubungan kausal
variabel X, X, terhadap Y adalah sebagai berikut:

Dari gambar struktural hubungan kausal antar
variabe| dengan nilai-nilai parameter strukrur di atas,
maka pengaruh dari variabel penycbab ke variabel
ukibat, maka pengaruh Kerelasian Debitur dan Pe-
nyampaian Jasa techadap Citra Bank BRI kota adalah:

Tabel I Pengaruh Variabel X, X, ke ¥ dan Pengarub di

luar Sub Variabel
| Aol s Bl g
[ r—— Korwfaire %
Tamgaeah X1, 02 b ¥ %
Pagerss Uubaat %1 Sap W) LRI i3
darniah im

{Sumber: Hastl Pemgodatan Statink Program SPSS)

Dari hasil pengujian dapat diketahui bahwa Kere-
lasian Debitur dan Penyampaian Jasa berpengaruh
terhadap Citra Bank BRI kota Jambi yakni schesar
48.7%, sedangkan sisanya sebesar 51 3% dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain vang tidak diteliti oleh penulis
Namun apabila dilihat secara parsial Penyampaian
Jasa dominan mempengaruhi Citra Bank BRI kota
Jambi, sedangkon Kerelasian Debitur memiliki penga-
ruh vang signifikan, namun relatif kecil.

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka
dapat terungkap bahwa Pengaruh Kerelasian Dehitur
terhadap Citra Bank BRI kota Jambi dapat dilihat
pada Tabel 1.

Dari Tabel 1 dapat terlihat bahwa Pengaruh
Kerelasian Debitur terhadap Citra Bank BRI Kota
Jambi secara langsung sebesar 2,86%, tidak langsung
melalui varisbel Penyampaian Jasa sebesar 4,85%.
Sedangkan kontribusi Kerelasian Debitur terhadap
Citra Bank BRI kota Jambi secara keseluruhan men-
capai 7,71%.

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka
dapat terungkap bahwa Kontribusi dan Penvampaian
Jasa terhadap Citra Bank BRI kota Jambi dapat
terlihat pada Tabel 2.
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Gambar 1 Diagram Jalur Pengaruh Kerelasian Debitur (X, ), Penyampaian Jasa (X,) terhadap Citra Bank BRI kota

Jambi (Y)
Tabel 1. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung dari Kerelasian Debitur terhadap
Lojerocciast Analisis Jalyr
Peagaruh '“l';]""
X1  Peaparuh langsung ke Y 0.02856 186
(Pyxl.Pyxl)
Pengaruh fidak langsung melalui X2 ke ¥ 0 048S 455
 (Pyxlaxix2 Pyx2) B
" Jumiab 00771 7N
Tabel 1. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung dari Penyampaian Jasa terhadap Citrs Bank BRI kots Jambi
Interpretasi Analisis Jalur
Peagarsh Prosestas (%)
Pengaruh langsung ke Y 0361 36,1
(Pyx2 Pyx2)
Pengaruh tidak |engsung melalul X1 ke Y 00483 4,84
(Pyxlexixl Pyxl)
Jumiah 410 41.04

(Sumber: Data Havll Prngm'.jkan Sraniansk Progras 5P5S)

Dari Tabel 4.39, dapat terlihat bahwa kontribusi
Penyampaian Jasa terhadap Citra Bank BRI kota
Jambi sccara langsung sebesar 36. 1%, tidak langsung
melalui variabel Kerelasian Debitur sebesar 4.85%.
Sedangkan kontribusi Penyampaian Jasa terhadap
Citra Bank BRI kota Jambi secara keseluruhan
mencapai 41.00%.

Berdasarkan hasil pengujian di atas ternyata
bahwa faktor Penyampaian Jasa adalah merupakan
unsur yang dominan berpengarub terhadap Citra Bank
BRI kota Jambi, sedangkan Kerelasian Debitur memi-
liki pengaruh yang signifikan terhadap citra Bank BRI
kota Jambi namun pengaruhnya relatif kecil, hal mi

merupakan suatu kenyataan di lapangan, di mana
apabila dilihat dari Kerelasian Debitur, ternyata hampir
semua Perbankan memiliki standar Kerelasian Debi-
tur yang relatif hampir sama, namun tidak semua
Perbankan di Indonesia vang mampu meningkatkan
penyampaian jasa, karena itu Penyampaian Jasa lah
vang lebih menentukan citra Bank BRI kota Jambi.

KESIMPULAN

Kerelasian Debitur yang dilakukan Bank BRI
kota Jambi memperlihatkan adanya kesungguhan dan
Bank BRI kota Jambi untuk mempererat hubungan
dengan debitar UMKM dalam hal frekuensi




berkomunikasi dengan Debitur agar aktif membayar
cicilan pinjaman mercka (rerention), frekuensi
berhubungan dengan debitur untuk tetup berkeinginan
komit! mengajukan pinjaman melalui Bank BRI kota
Jambi meskipun dihadapkan daya tarik/ pengarub
pesaing, frekuensi memelihara kualitas kredit, agar
Debitur tetap berkeinginan mengajukan pinjaman
meskipun bunga lebih tinggi dari dari bank lain,
frekuensi menepati isi perjanjian dengan Debitar
UMKM atas ketentuan yang berlaku, namur kurang
membangun kepercaynan Debitur pada Bank BRI
kota Jambi (frustworthineess), kurang membangun
kepercayvaan Debitur pada kejujuran dan integritas
Bank BRI kota Jambi, namun tetap membangun
kepercayaan debitur UMKM pada reputasi Bank BRI
kota Jambi, dan membangun kepercayaan Debitur
pudaBkallIknquhl dibanding Bank lainnya:
Penyampaian jasa kredit UMKM Bank BRI kota
Jambi, yaitu prosedur pengajuan kredit, persya-
ratan pengajuan kredit, pencairan dana pada
Debitur, keamanan jaminan vang dititipkan Debi-
tur, keamanan privasi data pribadi Debitur, akurasi
pengembalian dana Debitur sesuai dengan per-
janjian scbelumnya, hubungan pihak Bank BRI
kota Jambi dengan Debitur, namun masih kurang
memelihara hubungan baik dengan debitur yang
sudah melunasi semua kreditnya.
*  Kerelasian Debitar dan penyampaian jasa secara
bersama-sama berpengaruh terhadap citra Bank
BRI kota Jambi, namun apabila dilihat secara
individu, maka penyampaian jasa dominan
mempengarchi citra Bank BRI kota Jambi.
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