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Abstract

A developed economy provides a large selection of goods and services that can be
consumed. To meet their needs for goods and services, consumers do not always have to
pay in cash because many companies offer financing services. Financing services are
specialized in accordance with the development of product diversity and customer needs.
Finance service companies must be able to improve the quality of their services to
embrace new customers and retain existing customers. This study was made with the aim
of knowing and analyzing how the Quality of Service provided by the Spectra Business
Unit at FIFGROUP Tanjung Pos Buntok Branch can influence the Decision of Making
Consumer Credit RO (Repeat Order). This type of research is a descriptive quantitative
type with the data collection process using questionnaires, observations, interviews,
library research, and documentation. The selected sample of 124 people determined by
the Random Sampling method and then processed by the Multiple Linear Regression
method. The results showed that the calculation of multiple linear regressionisY =4.718
+ 1.270X1 + 0.702X2 +0.645X3 + 1.097X4 + 0.656Xs. The results of the hypothesis test
show that simultaneously service quality has a positive and significant effect on consumer
credit decisions at RO FIFGROUP Tanjung Pos Buntok Branch with a calculated F value
of 58.402 > F table 2.29. While partially. obtained t count Tangibles (X1) 4.187,
Reliability (X2) 2.585, Responsiveness (X3) 2.592, Assurance (X4) 3.739 and Empathy (Xs)
2.146, which means that these values are values that greatly affect Credit Decisions by
consumers repeat order FIFGROUP Tanjung Pos Buntok Branch because tcount > ttable
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Abstrak

Perekonomian yang telah maju memberikan banyak pilihan barang dan jasa yang dapat
dikonsumsi. Untuk memenuhi kebutuhannya terhadap barang dan jasa, konsumen tidak
selalu harus membayar secara tunai karena banyak perusahaan yang menawarkan jasa
pembiayaan. Jasa pembiayaan mengalami spesialisasi sesuai dengan perkembangan
keanekaragaman produk dan kebutuhan pelanggan. Perusahaan jasa pembiayaan harus
dapat meningkatkan kualitas pelayanannya untuk merangkul pelanggan baru dan
mempertahankan pelanggan yang telah ada. Penelitian ini dibuat dengan tujuan untuk
mengetahui dan menganalisa bagaimana Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh Bisnis
Unit Spektra di FIFGROUP Cabang Tanjung Pos Buntok dapat mempengaruhi
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Keputusan Pengambilan Kredit Konsumen RO (Repeat Order). Jenis penelitian ini
merupakan jenis kuantitatif deskriptif dengan proses pengumpulan data yang
menggunakan metode kuesioner, observasi, wawancara, penelitian kepustakaan, dan
dokumentasi. Sampel yang terpilih sebanyak 124 orang yang ditentukan dengan metode
Random Sampling kemudian diolah dengan metode Regresi Linier Berganda. Hasil
penelitian menunjukkan perhitungan regresi linear beganda yaitu Y = 4.718 + 1.270X1 +
0.702X2 +0.645X3 + 1.097X4 + 0.656Xs. Hasil uji Hipotesis menunjukan bahwa secara
simultan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pengambilan kredit konsumen RO pada Bisnis Unit Spektra Dikantor FIFGROUP
Cabang Tanjung Pos Buntok dengan Nilai F hitung 58.402 > F tabel 2,29. Sedangkan
secara parsial. diperoleh t hitung Bukti Fisik (X1) 4.187, Keandalan (X2) 2.585,
Tanggapan (Xs3) 2.592, Jaminan (X4) 3.739 dan Empati (Xs) 2.146, yang artinya nilai-
nilai tersebut merupakan nilai yang sangat mempengaruhi Keputusan Pengambilan Kredit
olen konsumen repeat order pada bisnis unit spektra di kantor FIFGROUP
CabangTanjung Pos Buntok karena thitung > ttabel

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pembiayaan, Kredit, Pelanggan Repeat Order,
FIFGROUP.

1. PENDAHULUAN

Perekonomian yang telah maju memberikan banyak pilihan barang dan jasa yang
dapat dikonsumsi. Untuk memenuhi kebutuhannya terhadap barang dan jasa, konsumen
tidak selalu harus membayar secara tunai karena banyak perusahaan yang menawarkan
jasa pembiayaan. Jasa pembiayaan mengalami spesialisasi sesuai dengan perkembangan
keanekaragaman produk dan kebutuhan pelanggan. PT. Federal International Finance
(FIFGROUP) adalah perusahaan yang menyediakan fasilitas jasa pembiayaan
konvensional dan syariah. FIFGROUP berada dibawah manajemen Astra Financial, yang
merupakan bagian dari divisi layanan keuangan PT. Astra International Thk. FIFGROUP
cabang Tanjung pos Buntok merupakan salah satu dari 409 Pos cabang yang dimiliki
perusahaaan yang selain menyediakan fasilitas jasa pembiayaan konvensional dan syariah
juga berfokus pada bidang pembiayaan konsumen secara retail.

Potensi dan kebutuhan perekonomian tersier diluar dari kebutuhan primer pada
masyarakat di Kabupaten Barito Selatan menjadi pemicu bagi FIFGROUP Cabang
Tanjung Pos Buntok untuk memperluas layanan pembiayaan kredit di luar barang
konsumtif, diantaranya inovasi jasa pembiayaan untuk masyarakat yang ingin beribadah
Umroh namun hanya mampu dengan cara mengangsur. Upaya mengembangkan
kompetensi dan melakukan inovasi di bidang pembiayaan ini adalah suatu keniscayaan
bagi perusahaan guna menggalang pertumbuhan kredit yang berkesinambungan sekaligus
menjalankan fungsinya sebagai perusahaan bidang jasa pembiayaan.

Garvin yang dikutip Tjiptono (2016:147) menyatakan bahwa terdapat lima perspektif
mengenai kualitas yang meliputi variabel bukti fisik (Tangibles), keandalan (Reliability),
jaminan (Assurance), daya tanggap (Responsiveness) dan empati (Empathy). Bagaimana
kualitas suatu pelayanan dapat dilihat, tergantung pada orang yang menilainya. Untuk itu
perusahaan harus selalu meningkatkan kualitas pelayanannya agar loyalitas pelanggan
dapat terbentuk yang pada akhirnya dapat meningkatkan volume penjualan dan
pembelian atau penggunaan barang atau jasa secara berkelanjutan. Seorang pelanggan
yang loyal memiliki prasangka spesifik mengenai apa yang akan dibeli dan dari siapa.
Menurut Fandy Tjiptono (2008 : 111 ), loyalitas adalah situasi dimana konsumen bersikap
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positif terhadap produk atau produsen (penyedia jasa) diikuti pola pembelian ulang yang
konsisten.

Konsumen yang tegolong dalam kategori konsumen RO (repeat order) pada penelitian
ini termasuk dalam kategori pelanggan yang loyal, merupakan konsumen yang sudah
pernah melakukan kredit pada FIFGROUP Cabang Tanjung Pos Buntok. Konsumen
kategori ini pada dasarnya telah memiliki pengalaman dan persepsi terhadap pelayanan
yang diterimanya. Konsumen RO di FIFGROUP Cabang Tanjung Pos Buntok termasuk
dalam pelanggan potensial bagi perusahaan karena berdasarkan data yang diperoleh saat
riset ini dilakukan, jumlah pelanggan RO mencapai 43 persen dari total pelanggan.
Keputusan yang diambil oleh konsumen RO dalam pengambilan kredit pembiayaan
sangat dipengaruhi oleh bagaimana pelayanan sebelumnya yang diberikan perusahaan.
Untuk itu pelayanan para promotor dan sales dalam menawarkan produk pembiayaan
yang perlu mendapat perhatian khusus.

Konsumen RO (repeat order) telah melakukan evaluasi dari pengalaman sebelumnya
terhadap pelayanan yang didapatkan dan kesesuaiannya dengan harapan. Kemampuan
dari para promotor dan sales untuk memberikan pelayanan terbaik dengan mempermudah
pelanggan dalam proses pengajuan kredit serta jaminan privasi dan kemanan data
konsumen menimbulkan rasa percaya dan keyakinan dari pelanggan untuk kembali
melakukan pengambilan kredit pembiayaan di FIFGROUP Cabang Tanjung Pos Buntok.
Dengan tujuan mengetahui bagaimana pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh FIFGROUP Cabang Tanjung Pos Buntok secara parsial dan simultan
terhadap keputusan konsumen RO dalam mengambil kredit, penelitian ini didesain
dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pengambilan Kredit
Oleh Pelanggan Repeat Order FIFGROUP Cabang Tanjung Pos Buntok.

2. KAJIAN TEORI
2.1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Tjiptono (2017: 180) mendefinisikan kualitas pelayanan atau kualitas jasa sebagai ukuran
seberapa baik tingkat layanan yang diberikan dapat sesuai dengan harapan pelanggan.
Goetsch dan Davis yng dikutip Tjiptono dan Chandra (2016: 115) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
2.2. Jasa Pembiayaan

Jasa pembiayaan merupakan fasilitas yang diberikan oleh lembaga keuangan
berupa pendanaan atau investasi. Pembiayaan diartikan sebagai pendukung pendanaan
atau investasi yang direncanakan diberikan oleh satu pihak kepihak lain. Kasmir
(2001:92) menyatakan bahwa pembiayaan ialah penyediaan uang berupa tagihan atau
kredit atau yang bisa dianalogikan bersama itu, menurut keputusan bersama dari penyedia
jasa pembiayaan kepihak lain seusai dengan syarat dan prosedur serta adanya
kesepakatan bersama yang mewajibkan pihakpeminjam untuk mengembalikan uang
tagihan atau kredit sampai batas periode yang telah ditentukan sebagai ganti atau untuk
hasil
2.3. Keputusan Pengambilan Kredit

Yang dimaksud keputusan menurut Kotler (Sufitrayati dan Nailufar, 2018)
merupakan proses pendekatan penyelesaian masalah yang terdiri dari pengenalan
masalah, mencari informasi, beberapa penilaian alternatif, membuat keputusan dan
perilaku setelahnya yang dilalui konsumen. Keputusan nasabah dalam mengambil
pembiayaan/kredit menurut Schiffman dan Kanuk merupakan pemilihan dari dua atau
lebih alternatif pilihan keputusan dalam pengambilan pembiayaan/kredit (Ambarita et al.,
2016). Sehingga dapat disimpulkan bahwa keputusan nasabah mengambil pembiayaan
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disuatu lembaga keuangan adalah proses keputusan nasabah memilih satu dari beberapa
alternatif yang ada dalam mengambil mengambil pembiayaan, artinya bahwa seseorang
dapat membuat keputusan, haruslah tersedia alternatif lainnya.

Kualitas Pelayanzn (X) ) E@msm Pengambilan
Eredit (Y)
¥

Tamgible (Bukti Fisk) X1 | 1. Dersepsi melthat
Religbility (Kehandalan) X2 [ 2. Kepuasan gkan kredit vang

Responsiveness (Daya | 3. Penyediaan miormasi pada

Tanggap) X3 saat dmimgz
—®1 4. Kepercayamn tethadap
Asswrance (Jaminan )X 4 — Eslompok referensi
3. Pertombanzan pelavanan

Empartiyy (Empat) X3

Sumber : Parasuraman, Sumber : Eotler dan Eeller

Zetthaml, dan Baerry (Tjiptone (2016)
& Condra 2016)

Alat Analisis Regresi Linier Berganda :

M

L

T=o+bl X1 +b2 X2 +b3 X3 +bd M4+ b3 X5+ e

Esterangem :
—— =Hubungan parsial

--------- = Hubungan simultan

Gambar 1. Kerangka berfikir
Sumber: diolah peneliti, 2022

3. METODE PENELITIAN

3.1. Populasi

Populasi dalam riset ini yaitu seluruh pelanggan repeat order pada FIFGROUP cabang
Tanjung Pos Buntok berjumlah 180 orang.

3.2. Sampel

Menurut Sugiyono (2018:143) jumlahnya sampel yang digunakan harus representative
(mewakili) agar hasil penelitian dapat digeneralisasikan dan perhitungannyapun dapat
dilakukan dengan rumus dan perhitungan sederhana. Pengambilan sampel pada riset ini
dilakukan denngan teknik probability sampling. Ukuran sampel ditentukan menggunakan
rumus Yamane dengan batas toleransi error sebesar 5% dan berdasarkan hasil
perhitungan maka jumlah sampel yang dijadikan responden pada riset ini adalah sebanyak
124 orang.

3.3. Teknik Pengumpulan Data

Untuk mengungkap dan menjaring informasi kuantitatif serta keterangan lainnya yang
berkaitan dengan penelitian yang dilakukan, peneliti mengumpulkan data yang berkaitan
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dengan menggunakan teknik observasi, teknik kuesioner untuk mengumpulkan data
untuk statistik, wawancara dan studi pustaka untuk membantu proses pengolahan data
serta memperkuat hasil.

3.4. Teknik analisis data

Data yang didapatkan pada riset ini diolah menggunakan teknik analisis yang dilakukan
secara bertahap, dimulai dengan uji validitas yang menggunakan rumus pearson product
moment, uji reliabilitas, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), uji regresi linier berganda
dan uji koefisien determinasi.

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Analisis dekriptif

Pada penelitian ini gambaran responden di kelompokkan berdasarkan jenis kelamin, usia,
pekerjaan. Tabel 1. dan tabel 2. berikut adalah sajian deskriptif berdasarkan usia dan
pekerjaan:

Tabel 1. Deskriptif Responden Berdasarkan Usia

No  Karaterisktik Jumlah Persentase%
1 22-25 tahun 9 7%

2 26-35 tahun 61 49%

3 36-45 tahun 45 36%

4 46-59 tahun 9 7%

Total 124 100%

Sumber: data diolah peneliti 2022

Dapat dilihat dari tabel diatas kategori responden berdasarkan usia ialah kisaran umur 22
s/d 25 tahun terdapat 9 orang yang di persentasikan 7%, 26 s/d 35 tahun terdapat 61 orang
dan di persentasikan dengan 49%, 36 s/d 45 tahun terdapat 45 orang yang di persentasikan
dengan 36% dan 46 s/d 59 tahun dengan jumlah 9 orang dan di persentasikan dengan 9%.

Tabel 2. Deskriptif Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

No Karaterisktik Jumlah Persentase%
1 Pegawai Swasta 19 15%

2 PNS/BUMD 47 38%

3 Pedagang 58 47%

Total 124 100%

Sumber: data diolah peneliti 2022

Dapat dilihat dari tabel diatas kategori responden berdasarkan Pekerjaan ialah pegawai
swasta dengan jumlah 19 orang yang di persentasikan 15%, PNS/BUMD terdapat 47
orang dan di persentasikan dengan 38%, sedangkan pedagang terdapat 58 orang yang di
persentasikan dengan 47%.

4.2. Hasil Uji Instrumen Penelitian

1) Uji Validitas
Hasil dari uji validitas untuk variabel Kualitas Pelayanan yang berupa Bukti Fisik
(X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (Xs), Jaminan (Xa), dan Empati (Xs) didapat
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2)

3)

dengan mengetahui nilai korelasi antara skor item pernyataan dengan jumlah skor,
nilai, kemudian dibandingkan dengan nilai t tabel yang dicari pada signifikansi 0,05
dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) 124 - 2, pada riset ini didapat r tabel dengan
jumlah n 122 sebesar 0,176. Dan didapatkan berdasarkan hasil perhitungan bahwa
setiap item pertanyaan memiliki nilai lebih dari 0,176 sehingga dapat disimpulkan
bahwa semua variabel tersebut valid.

Hasil dari uji validitas untuk variabel (Y) Keputusan Pengambilan Kredit di dapat r
tabel dengan jumlah n 122 sebesar 0,176 dan dapat disimpulkan bahwa variabel
tersebut valid.

Uji Reliabilitas

Hasil uji reabilitas pada variabel Kualitas Pelayanan Bukti Fisik (X1), Keandalan
(X2), Daya Tanggap (Xs), Jaminan (Xa), dan Empati (Xs) didaptkan semua hasil r
memiliki nilai r hitung > r tabel. Karena memiliki nilai diatas > 0,5 maka dapat di
simpulkan bahwa alat ukur dalam riset ini telah reliabel.

Hasil Uji Reliabilitas untuk Variabel (Y) Keputusan Pengambilan Kredit didapatkan
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,904. Karena nilai diatas 0,5 maka dapat di
simpulkan bahwa alat ukur dalam penelitian tersebut reliabel.

Hasil Uji Hipotesis

a) Hasil Analisis Regresi Linier berganda

Tabel. 3. Hasil Analisis Regresi Berganda
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4,718 | 2.089 2.258 |.026
Bukti
Fisik(X1) 1.270 |.303 297 4,187 | .000
Keandalan(X2) | .702 272 190 2,585 |.011
Daya
Tar)llggap (X3) .645 .249 .153 2592 |.011
Jaminan(X4) 1.097 | .293 .255 3.739 | .000
Empati(X5) .656 .306 .158 2.146 | .034

Sumber: data diolah peneliti 2022

Berdasarkan tabel di atas, diperoleh persamaan regrsi linier berganda yaitu:

Y =4.718 + 1.270X1 + 0.702X2 + 0.645X3 + 1.097X4 + 0.656 X5

Yang dapat diartikan bahwa dengan konstanta sebesar 4.718 maka jika Bukti
Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (Xs), Jaminan (X4), dan Empati (Xs)
nilai-nilainya adalah 0, maka Keputusan pengambilan kredit (YY) nilainya adalah
4.718.

b) Hasil Uji Parsial (Uji t)

Tabel. 4. Hasil Perhitungan Uji Parsial (Uji t)
Coefficients?
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4,718 | 2.089 2.258 | .026
Bukti
Fisik(X1) 1.270 |.303 297 4.187 | .000
Keandalan(X2) | .702 272 190 2585 |.011
Daya
Tar):ggap (X3) .645 .249 153 2,592 |.011
Jaminan(X4) 1.097 | .293 .255 3.739 | .000
Empati(X5) .656 .306 .158 2.146 | .034

Sumber: data diolah peneliti 2022

Berdasarkan ouput hasil uji parsial (uji t) diperoleh t hitung lebih besar dari t
tabel pada berbagai tingkat signifikansi. Nilai t hitung > nilai t tabel memiliki
arti bahwa Ho ditolak atau secara variabel Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2),
Daya Tanggap (Xs), Jaminan (Xs4) dan Empati (Xs) berpengaruh terhadap
Keputusan Pengambilan Kredit ().

¢) Hasil Uji Simultan (Uji F)

Tabel. 5. Hasil Perhitungan Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Sum of Mean

Model Squares | df Square | F Sig.
1 Regression | 3106.868 | 5 621.374 | 58.402 | .000°

Residual 1255.479 | 118 10.640

Total 4362.347 | 123
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGAMBILAN
KREDIT(Y)
b. Predictors: (Constant), Empati(X5), Daya Tanggap(X3),

Jaminan(X4), Bukti Fisik(X1), Keandalan(X2)

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai F hitung sebesar 58.402.
dengan tingkat keyakinan 95%, a = 5%, df 1 (jumlah Variabel-1) atau 6-1= 5,
dan df 2 (n-k-1) atau 124-5-1= 118 (n adalah jumlah kasus dan k adalah jumlah
variabel independen). Karena F hitung > F tabel (58.402 > 2,29), maka Ho
ditolak yang artinya Bukti fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (Xs),
Jaminan (X4) dan Empati (Xs) secara bersama-sama berpengaruh secara
simultan pada Keputusan Pengambilan Kredit ().

d) Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
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Std. Error

Adjusted | of the
Model R R Square | R Square | Estimate
1 .8442 712 .700 3.26185

a. Predictors: (Constant), Empati(X5), Daya Tanggap(X3),
Jaminan(X4), Bukti Fisik(X1), Keandalan(X2)

Dari tabel model summary di atas dapat diketahui bahwa koefisien determinasi
sebesar 0,712 dan Adjusted R square sebesar 0,700. Hal ini berarti 70,2%
keputusan pengambilan kredit dapat dijelaskan oleh variabel empati, bukti fisik,
keandalan, tanggapan, jaminan, sedangkan sisanya yaitu 29,8% kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.
4.3. Pembahasan
1. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Keputusan Pengambilan Kredit.
Hasil perhitungan uji t pada variabel bukti fisik diperoleh t hitung sebesar 4.187
dengan tingkat signifikansi 0.00. Nilai t hitung tersebut > dari nilai t tabel maka Ho
di tolak artinya secara parsial Bukti Fisik (X1) berpengaruh terhadap Keputusan
Pengambilan Kredit (Y). Dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan pada variabel
bukti fisik seperti pengetahuan karyawan mengenai penjelasan informasi kredit dan
penampilan yang rapi karyawan di kantor FIFGROUP cabang Tanjung pos Buntok
membawa pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan Pengambilan Kredit
konsumen repeat order.
2. Pengaruh Keandalan Terhadap Keputusan Pengambilan Kredit.
Hasil perhitungan uji t pada variabel keandalan diperoleh t hitung sebesar 2.585
dengan tingkat signifikansi 0.011. Nilai t hitung tersebut > nilai t tabel maka Ho di
tolak artinya secara parsial keandalan (X2) berpengaruh terhadap Keputusan
Pengambilan Kredit (Y). Dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan pada variabel
Keandalan seperti keakuratan karyawan dalam memberikan perhitungan angsuran
kredit dan pelayanan yang tepat waktu di kantor FIFGROUP cabang Tanjung pos
Buntok membawa pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan Pengambilan
Kredit konsumen repeat order.
3. Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Keputusan Pengambilan Kredit.
Hasil perhitungan uji t pada variabel daya tanggap diperoleh nilai t hitung sebesar
2.592 dengan tingkat signifikansi 0.011. Nilai t hitung tersebut > nilai t tabel maka
Ho di tolak artinya secara parsial Daya Tanggap (Xs) berpengaruh terhadap
Keputusan Pengambilan Kredit (Y). Dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan
pada variabel daya tanggap seperti cepat dalam menanggapi disaat konsumen
memerlukan informasi di kantor FIFGROUP cabang Tanjung pos Buntok
membawa pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan Pengambilan Kredit
konsumen repeat order.
4. Pengaruh Jaminan Terhadap Keputusan Pengambilan Kredit.
Hasil perhitungan uji t pada variabel Jaminan diperoleh nilai t hitung sebesar 3.739
dengan tingkat signifikansi 0.00. Nilai t hitung tersebut > nilai t tabel maka Ho
ditolak artinya secara parsial Jaminan (Xs) berpengaruh terhadap Keputusan
Pengambilan Kredit (Y). Dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan pada variabel
Jaminan seperti melakukan proses yang cepat dan jujur dalam memberikan
pelayanan serta mempermudah proses pengajuan kredit konsumen repeat order
pada bisnit unit spektra di kantor FIFGROUP cabang Tanjung pos Buntok
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membawa pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan Pengambilan Kredit
konsumen repeat order.

5. Pengaruh Empati Terhadap Keputusan Pengambilan Kredit.
Hasil perhitungan uji t pada variabel empati diperoleh nilai t hitung sebesar 2.146
dengan tingkat signifikansi 0.034. Nilai t hitung tersebut > nilai t tabel maka Ho
ditolak artinya secara parsial Empati(Xs) berpengaruh terhadap Keputusan
Pengambilan Kredit (Y). Dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan dari variabel
Empati seperti memberikan pelayanan dan mempermudah proses pengajuan kredit
konsumen tanpa memandang status sosial serta menunjukkan kesungguhan dalam
merespon setiap pengajuan kredit konsumen pada bisnit unit spektra di kantor
FIFGROUP cabang Tanjung pos Buntok membawa pengaruh yang signifikan
terhadap Keputusan Pengambilan Kredit konsumen repeat order.

6. Pengaruh Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati Terhadap
Keputusan Pengambilan Kredit.
Hasil perhitungan uji F dperoleh Nilai F hitung > F tabel (58.402 > 2,29), karena F
hitung > (Lebih Besar) F tabel (58.402 > 2,29), maka Ho ditolak yang artinya Bukti
fisik (X1), Keandalan (X2), Tanggapan (Xs), Jaminan (X4) dan Empati (Xs) secara
bersama-sama berpengaruh secara simultan pada Keputusan Pengambilan Kredit
(Y). Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa dengan kualitas pelayanan yang
di terapkan oleh suatu perusahaan jasa pembiayaan maka dapat mempengaruhi
seseorang dalam menentukan keputusan pengambilan kredit.

5. PENUTUP
5.1. Kesimpulan

a. Hasil pengujian parsial (uji t) variabel bukti fisik memperlihatkan nilai t
hitung sebesar 4.187 dengan tingkat signifikansi 0.00. Nilai t hitung tersebut
> dari nilai t tabel (4.187 > 1.979) berarti H1 diterima.

b. Hasil pengujian parsial (uji t) variabel keandalan memperlihatkan t hitung
sebesar 2.585 dengan tingkat signifikansi 0.011. Nilai t hitung tersebut > dari
nilai t tabel ( 2.585 > 1.979) berarti H2 diterima.

c. Hasil pengujian parsial (uji t) variabel daya tanggap memperlihatkan nilai t
hitung sebesar 2.592 dengan tingkat signifikansi 0.011. Nilai t hitung tersebut
> dari nilai t tabel (2.592 > 1.979) berarti H3 diterima

d. Hasil pengujian parsial (uji t) variabel jaminan memperlihatkan t hitung
sebesar 3.739 dengan tingkat signifikansi 0.00. Nilai t hitung tersebut > dari
nilai t tabel (3.739 > 1.979)

e. Hasil pengujian parsial (uji t) variabel empati memperlihatkan t hitung
sebesar 2.146 dengan tingkat signifikansi 0.034. Nilai t hitung tersebut > dari
nilai t tabel (2.146 > 1.979) berarti H4 diterima

f. Hasil pengujian simultan (uji F) memperlihatkan Nilai F hitung > F tabel
(58.402 > 2,29), Artinya Bukti fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan
Empati secara bersama-sama pada Keputusan Pengambilan Kredit.

5.2. Saran
Hasil penelitian ini menggambarkan kondisi bagaimana kualitas pelayanan
yang diberikan sangat mempengaruhi keputusan pelanggan khususnya
pelanggan repeat order pada FIFGROUP Cabang Tanjung Pos Buntok untuk
kembali mengambil kredit. Namun jika dilihat dari hasil uji koefisien
determinasi yang menunjukan bahwa masih ada 29,8 persen faktor lain yang
juga dapat mempengaruhi, maka penulis memberikan saran agar penelitian
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selanjutnya dapat menggali faktor-faktor lain yang juga berpengaruh, guna
memaksimalkan keberhasilan perusahaan dalam meraih pelanggan.
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