PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
PROSEDUR KREDIT DAN SUKU BUNGA
TERHADAP KEPUTUSAN PINJAMAN
DI PT BPR SEJAHTERA BATAM

SKRIPSI

#9)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh:
Evlin

160610004

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2020



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
PROSEDUR KREDIT DAN SUKU BUNGA
TERHADAP KEPUTUSAN PINJAMAN
DI PT BPR SEJAHTERA BATAM

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat

memperoleh gelar Sarjana

(1)) UPB

Universitas Putera Batam

Oleh:
Evlin

160610004

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2020



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan di bawabh ini saya:

Nama : Evlin

NPM : 16061004

Fakultas ; IImu Sosial dan Humaniora
Program Studi ; Manajemen

Menyatakan bahwa “SKripsi” yang saya buat dengan judul:

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PROSEDUR KREDIT DAN
SUKU BUNGA TERHADAP KEPUTUSAN PINJAMAN DI PT BPR
SEJAHTERA BATAM”

Adalah hasil karya sendiri dan bukan “duplikasi” dari karya orang lain.
Sepengetahuan saya, didalam naskah skripsi ini tidak terdapat karya ilmiah atau
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara
tertulis dikutip didalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar
pustaka.

Apabila ternyata di dalam naskah skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur
PLAGIASI, saya bersedia naskah skripsi ini digugurkan dan gelar akademik yang
saya peroleh dibatalkan, serta diproses sesuai dengan peraturan perundang-
undangan yang berlaku.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya tanpa ada paksaan dari
siapapun

Batam, 03 Febuari 2020

Evlin

160610004



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
PROSEDUR KREDIT DAN SUKU BUNGA
TERHADAP KEPUTUSAN PINJAMAN
DI PT BPR SEJAHTERA BATAM

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat

memperoleh gelar Sarjana

Oleh:
Evlin

160610004

Telah disetujui oleh Pembimbing pada tanggal
setelah tertera di bawah ini

Batam, 03 Febuari 2020

Dr. Suhardi, S.E., M.M.

Pembimbing




ABSTRAK

Perkembangan kebutuhan akan modal saat ini telah membawa para pelaku
perbankan ke persaingan yang sangat ketat untuk memperebutkan pencari modal
sebagai nasabah. Permasalahan penelitian ini yaitu (1) Apakah kualitas pelayanan,
prosedur kredit, dan tingkat suku bunga berpengaruh signifikan terhadap keputusan
nasabah dalam pengambilan kredit pada PT BPR Sejahtera Batam? Variabel dalam
penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1), Prosedur Kredit (X2) dan Suku
Bunga (X3) terhadap Keputusan Pinjaman (Y). Metode uji pengaruh yang
digunakan adaah metode analisis statistik terdiri dari uji regresi linear berganda
yaitu analisis determinasi, pengujian signifikan hipotesis yang terdiri dari uji T dan
Uji F. Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa (1) variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pinjaman karena
nilai t untuk variabel kualitas pelayanan adalah positif sebesar 4,843. Dikatakan
signifikan karena nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000
lebih kecil dari nilai a 0,05. (2) variabel prosedur kredit berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pinjaman karena nilai t untuk variabel prosedur
kredit adalah positif sebesar 2,603. Dikatakan signifikan karena nilai signifikan
dari variabel prosedur kredit sebesar 0,010 lebih kecil dari nilai a 0,05. (3) variabel
suku bunga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pinjaman karena
nilai t untuk variabel suku bunga adalah positif sebesar 2,577. Dikatakan signifikan
karena nilai signifikan dari variabel suku bunga sebesar 0,010 lebih kecil dari nilai
a 0,05. (4) variabel kualitas pelayanan, prosedur kredit dan suku bunga signifikan
terhadap keputusan pinjaman. Dikatakan signifikan karena nilai signifikansi dari
variabel kualitas pelayanan, prosedur kredit dan suku bunga sebesar 0,000 lebih
kecil dari nilai a 0,05.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Prosedur Kredit, Suku Bunga, Keputusan

Pengambilan Kredit



ABSTRACT

The development of the need for capital now has brought banking players to a very
tight competition to compete for capital seekers as customers. The problems of this
study are (1) Does the quality of service, credit procedures, and interest rates
significantly influence customer decisions in taking credit at PT BPR Sejahtera
Batam? The variables in this study are Service Quality (X1), Credit Procedure (X2)
and Interest Rate (X3) on Loan Decisions (Y). The influence test method used is the
statistical analysis method consisting of multiple linear regression tests, namely the
analysis of determination, significant testing of hypotheses consisting of the T test
and F test. Based on the results of the analysis it can be concluded that (1) service
quality variables have a positive and significant effect on loan decisions because
the value of t for the variable service quality is positive at 4.843. Said to be
significant because the significance value of the variable service quality by 0,000
is smaller than the value of a 0.05. (2) the credit procedure variable has a positive
and significant effect on loan decisions because the value of t for the credit
procedure variable is positive at 2.603. It is said to be significant because the
significant value of the credit procedure variable is 0.010 less than the o 0.05 value.
(3) the interest rate variable has a positive and significant effect on loan decisions
because the value of t for the variable interest rate is positive at 2.577. Said to be
significant because the significant value of the variable interest rate of 0.010 is
smaller than the value of a. 0.05. (4) variables of service quality, credit procedures
and interest rates are significant for loan decisions. Said to be significant because
the significance value of the variable service quality, credit procedures and interest
rates of 0,000 is smaller than the value of o 0.05.

Keywords: Service Quality, Credit Procedures, Interest Rates, Credit Decisions
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang

Perkembangan ekonomi saat ini semakin pesat termasuk Kota Batam, hal
ini dikarenakan oleh masuknya arus globalisasi yang semakin terbuka lebar bagi
semua pelaku bisnis. Para perlaku bisnis saling berlomba untuk dapat menghadapi
persaingan dan untuk dapat mendapatkan keunggulan yang kompetitif. Pemerintah
Daerah (Pemda) mulai melirik ke sektor lainnya yaitu sektor UMKM (Usaha Mikro
Kecil Menengah). Namun untuk membuka sebuah usaha, setiap pemilik usaha pasti
memerlukan modal untuk mengembangkan usaha yang akan dibuka, dan
memerlukan bagian perbankan sebagai mitra keuangannya. (Fibriyanti dan Wijaya,

2018: 789).

Perkembangan perbankan di Kota Batam termasuk berkembang dengan
cepat, terutama pada bank perkerditan rakyat atau yang disingkat sebagai BPR yang
sudah berjumlah 43 kantor di kota Batam, dan 2 kantor bank perkreditan rakyat
syariah atau disingkat BPRS, dengan adanya bank perkreditan rakyat ini
memudahkan masyarakat untuk menyimpan tabungannya atau mengajukan
permohonan kredit bagi yang memerlukan sejumlah dana untuk kebutuhan

konsumsi maupun investasi. (Huda et al., 2019: 87)

Untuk memenangkan persaingan dalam perbankan harus bisa memberikan
kualitas pelayanan yang prima, agar mampu bersaing dengan perbankan yang

lainnya. Disetiap perbankan, pelayanan merupakan peran terpenting untuk



memenuhi kepuasan para nasabah, karena kepuasan nasabah merupakan bagian
untuk menunjukkan perkembangan bank tersebut dan pelayanan merupakan salah
satu fitur di negara maju, pernyataan ini didukung oleh (Shayestehfar & Yazdani,
2019: 3). Agar mampu bersaing dan tidak kehilangan nasabah loyalitasnya, bank
harus bisa menyusun strategi dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya.
Pernyataan ini didukung oleh (Ojekalu et al., 2018: 2). Komponen penilaian untuk
mengukur pelayanan perbankan dimulai dari customer service, teller, satpam,
kenyamanan ruanngan, tempat parkir, dan lain sebagainya. Pernyataan ini didukung
oleh Arianto (2018: 83) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan harus berfokus
pada kebutuhan dan keinginan dari setiap nasabah perbankan, serta penyampaian
informasi harus tepat dan sesuai prosedur untuk mengimbangi harapan dari nasabah
tersebut. Ketepatan penyampaian informasi juga sangat penting saat nasabah datang
dan menanyakan prosedur kredit, harus disampaikan dengan jelas agar tidak terjadi

kesalah pahaman.

Prosedur kredit di BPR tergolong jauh lebih mudah dibandingkan dengan
bank konvensional. Salah satu kelebihan BPR dibanding bank konvensional adalah
pencairan kreditnya yang hanya memerlukan waktu minimal 3 hari dan maksimal
2 minggu. Secara umum, prosedur kredit bank konvensional dimulai dari tahapan
penyusunan dalam perencanaan kredit, menunggu untuk keputusan kredit (analisis,
evaluasi, negosiasi, rekomendasi), setelah itu melakukan penyusunan Kkredit,
dokumentasi dan admin kredit, dan terakhir persetujuan kredit dari pusat (Huda et
al., 2019: 88). Menunggu balasan/persetujuan dari pusat yang memerlukan waktu

beberapa hari yang membuat bank konvensional lambat dalam memberikan



pencairan kredit. Dalam prosedur pemberian kredit, baik di bank konvensional
ataupun di BPR, akan dihitungkan simulasi kreditnya beserta bunga yang diberikan

bank tersebut.

Tingkat suku bunga setiap bank berbeda-beda, tergantung kebijakan dari
masing-masing bank, pernyataan ini didukung oleh (Huda et al., 2019: 88). Tentu
setiap bank yang memberikan bunga tidak dilakukan dengan sembarangan,
semuanya di jaga dan diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan atau yang disingkat
dengan OJK. Semakin lama jangka waktu dalam kredit, semakin besar juga bunga
yang akan diberikan dari bank. Tingkat dari suku bunga setiap bank juga merupakan

keputusan setiap nasabah dalam mengambil pinjaman.

Keputusan nasabah dalam mengambil kredit dapat dilihat melalui kualitas
pelayanan, prosedur kredit, dan tingkat suku bunga yang diberikan dari kreditur
atau perbankan kepada debitur atau nasabahnya. Disamping itu keputusan nasabah
untuk mengambil kredit disebuah bank bisa saja karena nasabah tersebut kenal
dengan orang dalam yang bekerja di bank tersebut, sehingga dimudahkan proses
pencairan kreditnya (Tanjung et al., 2018: 376). Namun ini berdampak negatif jika
nasabah memaksakan pencairan kreditnya tanpa mempertimbangkan apakah kredit

tersebut dapat dikembalikan sampai akhir atau tidak.

Sebelum nasabah mengambil keputusan untuk kredit, ada baiknya nasabah
mempertimbangkan tujuan kredit, bagaimana kualitas pelayanan di bank tersebut,

bagaimana prosedur kredit di bank tersebut, dan lain sebagainya. Pengajuan kredit



di BPR Sejahtera Batam tidak begitu rumit, jika data dapat dilengkapi har ini, besok

akan dilakukan survey ke lokasi agunan dan lokasi tempat tinggal calon debitur.

Adapun jumlah nasabah cair kredit pada PT BPR Sejahtera Batam dalam periode

September sampai dengan November 2019 pada tabel berikut:

PT BPR Sejahtera Batam didirikan sejak tanggal 13 Juni 2005 , Komisaris
Utama BPR Sejahtera Batam adalah Ibu The Lie Kung/Elina, Komisaris: Bapak
Sucipto, Komisaris Indenpenden: Ibu Erni, Direktur Utama BPR Sejahtera Batam
adalah Bapak Sumanti, Direktur Operasional: Ibu Lie Lie, Direktur Kepatuhan: Ibu
Sylvia Damayanti. PT BPR Sejahtera Batam memudahkan nasabahnya untuk
melakukan setor dan tarik dengan membuka 5 kantor di beberapa daerah, terdapat
1 kantor pusat yang beralamatkan di Komplek Tanjung Pantun blok A no 13-14,
Jodoh, Batam, dan ada 4 kantor cabang di Batu aji, Penuin, Botania, dan Mitra Raya.
Jumlah karyawan yang ada di pusat ada 40 orang. Jumlah karyawan di setiap cabang

ada sekitar 20-23 orang. Dan memiliki sejumlah nasabah

Di PT BPR Sejahtera Batam, tidak memiliki fasilitas ATM (automatic teller
mechine) atau Anjungan Tunai Mandiri. Sehingga nasabah repot untuk melakukan
setor tarik pada saat hari libur seperti hari sabtu, minggu, dan hari libur nasional.
Meskipun terdapat 1 kantor pusat dan 4 kantor cabang yang ada di beberapa wilayah
tertentu, nasabah juga sulit mendapatkan fasilitas parkir, terutama di Jodoh, Penuin,
dan Mitra Raya, karena wilayah tersebut berdekatan dengan pasar dan biasanya
banyak masyarakat beraktivitas terutama saat jam pagi hingga siang. Pada saat

masuk kedalam kantor cabang, hanya terdapat 2 meja customer service, meja



customer service kredit dan meja customer service dana, bagi nasabah yang ingin
membuka rekening tabungan atau deposito, nasabah akan diarahkan ke meja
customer service dana, bagi nasabah yang ingin menanyakan soal prosedur kredit
atau segala sesuatu yang berhubungan dengan kredit akan diarahkan ke meja
customer service kredit. Biasanya pada saat hari Senin atau hari Jumat, banyak

nasabah berdatangan ke kantor hingga menyebabkan antri dimana-mana.

Gambar 1. 1 meja customer service kantor cabang Penuin

Kursi untuk menunggu antrian juga hanya ada 1 bangku yang dapat
diduduki 4 orang, sehingga nasabah lainnya terpaksa harus berdiri sambil
menunggu antrian. Dan tidak ada sistem pengambilan nomor antrian di BPR
Sejahtera Batam, sehingga nasabah yang akan dilayani adalah nasabah yang
terdahulu masuk ke kantor tersebut. Selain penyetoran melalui teller, BPR Sejahtera
Batam juga menyediakan fasilitas mobil kas keliling, namun hanya ada di sekolah-
sekolahan yang letaknya cukup jauh dari pusat kota, bus tersebut hanya dijalankan
oleh teller pusat di Jodoh. Banyak juga nasabah yang mengambil kredit di BPR

yang padahal bunga kredit di BPR Sejahtera Batam lebih tinggi di banding dengan



bunga kredit di bank konvensional. Nasabah juga kurang mendapatkan informasi

mengenai produk tabungan yang sangat bermanfaat untuk investasi masa depan.

Gambar 1. 2 Kursi tunggu nasabah cabang Penuin

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti di PT Bank
Perkreditan Raykat (BPR) Sejahtera Batam, dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Prosedur Kredit Dan Suku Bunga Terhadap Keputusan Pinjaman Di PT

BPR Sejahtera Batam”.

1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis akan mengidentifikasikan
masalah-masalah yang tertuang dalam penelitian tesebut, yaitu :
1. Tidak memiliki fasilitas ATM, sehingga nasabah repot untuk melakukan
transaksi setor/tarik.
2. Parkiran yang minim mengakibatkan nasabah sulit mendapat parkiran saat
ingin ke kantor bank.
3. Hanya terdapat dua meja customer service disetiap cabang sehingga

nasabah harus berdiri menunggu antrian.



4. Fasilitas mobil kas keliling hanya ada dibeberapa sekolah saja, sehingga
bagi nasabah kredit yang ingin menyetorkan cicilannya harus ke kantor.

5. Nasabah yang mengambil keputusan untuk kredit di BPR Sejahtera karena
prosesnya cepat dengan suku bunga yang tinggi, akibatnya ada beberapa
nasabah yang terlambat membayar cicilan. (contoh perbandingan terletak
pada lampiran)

6. Kurangnya penyampaian informasi tabungan dari customer service
sehingga nasabah banyak yang belum mengetahui manfaat tabungan

tersebut.

1.3. Batasan Masalah

Dikarenakan luasnya permasalahan yang ada, serta terbatasnya waktu dan
kemampuan penelitian dan pambahasan tidak terlalu meluas, maka penulis
membatasi masalah pada penelitian ini dengan hanya melihat permasalahan kualitas
pelayanan, prosedur kredit, suku bunga, dan keputusan pinjaman di PT BPR

Sejahtera Batam.

1.4. Perumusan Masalah
Sesuai dengan identifikasi masalah, maka rumusan masalah dari penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pinjaman di PT

BPR Sejahtera Batam?

2. Apakah prosedur kredit berpengaruh terhadap keputusan pinjaman di PT

BPR Sejahtera Batam?



3. Apakah suku bunga berpengaruh terhadap keputusan pinjaman di PT BPR

Sejahtera Batam?

4. Apakah pengaruh kualitas pelayanan, prosedur kredit, dan suku bunga
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pinjaman di PT BPR

Sejahtera Batam?

1.5. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan sebelumnya, tujuan

yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap keputusan

pinjaman di PT BPR Sejahtera Batam.

2. Untuk mengetahui pengaruh prosedur kredit terhadap keputusan pinjaman

di PT BPR Sejahtera Batam.

3. Untuk mengetahui pengaruh suku bunga terhadap keputusan pinjaman di

PT BPR Sejahtera Batam.

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, prosedur kredit, dan suku
bunga secara simultan terhadap keputusan pinjaman di PT BPR Sejahtera

Batam.



1.6. Manfaat Penelitian

1.6.1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini mengharapkan agar mampu memberikan manfaat, ilmu

pengetahuan serta wawasan khususnya dalam bidang perbankan yang terkait

kualitas pelayanan, prosedur kredit, suku bunga, dan keputusan pinjaman.

1.6.2. Manfaat Praktis

1.

Bagi Peneliti

Menambah pengetahuan dari penelitian apakah benar benar berpengaruh
jika nasabah diberi pelayanan, prosedur kredit, dan tingkat suku bunga

sehingga nasabah memutuskan untuk mengambil pinjaman di perbankan.

Bagi Institusi

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi yang bermanfaat bagi

perpustakaan Universitas Putera Batam.

Bagi Perusahaan

Agar dapat memberikan gambaran, solusi dan bahan pertimbangan untuk
perbankan disaat ingin mengambil keputusan untuk meningkatkan minat

nasabah.

Bagi Peneliti Lanjut

Agar dapat mengembangkan variabel yang telah ada untuk menambah
wawasan yang lebih luas bagi pembaca lainnya. Termasuk bagi peneliti

untuk dipelajari.



BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Kajian Teori
2.1.1. Kualitas Pelayanan

2.1.1.1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Purnama et al., (2018: 102) kualitas pelayanan adalah
pembandingan antara tingkat suatu pelayanan yang disampaikan pihak bank
dibandingkan ekspektasi calon nasabah, kualitas pelayanan diwujudkan melalui
pemenuhan kebutuhan nasabah dan ketepatan dalam menyampaikann informasi

serta melampaui harapan dari nasabah.

Menurut Lesmana dan Ratnasari (2017: 118) mendefinisikan kualitas
pelayanan sebagai suatu konsepsi yang tepat mewakili inti dari proses suatu
pelayanan, yaitu perbandingan terhadap keandalan dan bagian pemasaran yang

dilakukan oleh konsumen.

Menurut Suhardi & Syaifullah (2017: 103) Kualitas pelayanan adalah
seberapa tinggi tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan harapan
pelanggan. Sedangkan Tresiya et al., (2018: 213) memberikan definisi bahwa
“Pelayanan merupakan proses pemenuhan atas kebutuhan melalui aktivitas dari

orang lain”

Kualitas pelayanan menurut Syahsudarmi (2018: 51) yaitu keberhasilan

dalam suatu perusahaan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada para

10
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pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan laba

perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan.

Berdasarkan pengertian kualitas pelayanan menurut para peneliti terdahulu
di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah sebuah layanan yang
diberikan sesuai dengan harapan nasabahnya, sebuah perusahaan yang maju, dapat

dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan.

2.1.1.2. Kriteria Kualitas Pelayanan

Untuk dapat menentukan standar kualitas dalam jasa pelayanan dapat dilihat

dari kriteria berikut menurut (Sofiyan, 2018: 181) :

1. Keandalan (Reliability)

2. Ketanggapan (Responsiveness)

3. Kemampuan (Competence)

4. Mudah diperoleh (Access)

5. Keramahan (Courtesy)

6. Komunikasi (Communication)

7. Dapat dipercaya (Credibility)

8. Keamanan (Security)

9. Memahami pelanggan (Understanding the customer)

10. Bukti nyata yang kasat mata (Tangibles).
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2.1.1.3. Kesenjangan Kualitas Pelayanan

Menurut Budi et al., (2018: 3845) terdapat lima kesenjangan dalam kualitas

pelayanan yang diperlukan dalam pelayanan jasa :

4.

5.

Kesenjangan antara harapan nasabah dan persepsi manajamen.
Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap nasabah dan spesifikasi
kualitas pelayanan jasa.

Kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan penyampaian jasa.
Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.

Kesenjangan antara jasa yang diharapkan dan jasa yang diharapkan.

2.1.1.4. Indikator Kualitas Pelayanan

Adapun indikator kualitas pelayanan pada penelitian ini diambil menurut

pandangan Syahsudarmi (2018: 51) adalah sebagai berikut

Tangible (berwujud), yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan,
pegawai, dan material yang dipasang.

Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa yang
dijanjikan dengan handal dan akurat.

Responsiveness (daya tanggap), Yaitu kesadaran dan keinginan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat.

Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan
karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan.

Empathy (empati), yaitu kepedulian dan perhatian secara pribadi yang

diberikan kepada pelanggan.
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2.1.2. Prosedur Kredit

2.1.2.1. Pengertian Prosedur Kredit

Menurut Huda et al., (2019: 88) prosedur kredit adalah tahapan-tahapan
yang harus dipenuhi oleh nasabah dalam penyaluran kredit. Kemudian menurut Sari
dan Fransisca (2018: 2) prosedur adalah suatu urutan dalam kegiatan yang
melibatkan beberapa orang dalam beberapa departemen, dan terjadi secara
berulang-ulang. Dan kredit merupakan kepercayaan yang diberikan dari bank

kepada nasabah bahwa dana tersebut akan dikembalikan beserta bunganya.

Menurut Huda et al., (2019: 88) mengungkapkan bahwa prosedur kredit
merupakan upaya dari lembaga keungan untuk mengurangi resiko dari pemberian
kredit , yang dimulai dengan tahapan penyussunan perencanaan perkreditan, proses
pemberian keputusan kredit, penyusunan pemberian kredit, dokumentasi dan

administrasi kredit, persetujuan, pengawasan, pembinaan hingga pencairan kredit.

Menurut Pratiwi (2019: 34) prosedur kredit adalah urutan dari langkah-
langkah dimana pekerjaan kredit dilakukan, berhubungan dengan apa yang

dilakukan, bagaimana cara melakukannya, dimana dan siapa yang melakukannya.

Menurut (Pratiwi,2019: 34) prosedur kredit adalah urutan dari sebuah

pekerjaan, biasanya melibatkan beberapa orang dalam suatu departemen atau lebih.

Berdasarkan pengertian menurut para ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa
pengertian prosedur kredit adalah suatu proses berurutan yang harus dipenuhi dan

diikuti oleh setiap nasabah dari awal mulai kredit hingga proses pencairan dana.
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2.1.2.2. Prosedur Umum Pemberian Kredit

Menurut Fauzi (2015: 18) prosedur umum dalam pemberian kredit
diantaranya sebagai berikut:

1. Pengajuan berkas-berkas seperti data diri,data agunan, dan sebagainya

2. Penyelidikan dan pengecekan berkas jaminan

3. Wawancara awal

4. On the spot

5. Wawancara kedua

6. Keputusan Kredit

7. Tanda tangan akad kredit oleh notaris

8. Realisasi kredit

9. Penyaluran dana
2.1.2.3. Manfaat Prosedur Kredit

Adapun manfaat dari prosedur menurut Thoharudin et al., (2019: 3) adalah

sebagai berikut :

1. Lebih memudahkan dalam menentukan langkah-langkah kegiatan
dimasa yang akan dating.

2. Mengubah pekerjaan yang berulang-ulang menjadi rutin dan terbatas.

3. Adanya suatu petunjuk dan program kerja yang jelas dan harus dipatuhi
oleh seluruh pelaksana.

4. Membantu dalam usaha meningkatkan produktifitas kerja yang lebih

efektif dan efisien.
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5. Mencegah terjadinyaa penyimpangan dan memudahkan dalam
pengawasan.

2.1.2.4. Indikator Prosedur Kredit

Adapun indikator prosedur kredit pada penelitian ini diambil menurut

pandangan menurut Bramantyo (2017: 6) adalah sebagai berikut:

1. Realisasi kredit, yang berati persetujuan dari pihak bank untuk mencairkan
permohonan kredit dan setuju atas kesepakatan yang terdahulu.
2. Kemudahan, artinya tidak mempersulit nasabah dalam proses pengajuan
pinjaman dan memberikan kemudahan dalam memberikan kredit.
3. Kecepatan, yaitu seberapa cepat sebuah bank perkreditan dapat selesai
proses pengajuan kredit nasabah.
4. Persyaratan, yang berarti seberapa lengkap data nasabah agar proses kredit
tersebut dapat diteruskan.
2.1.3. Suku Bunga
2.1.3.1. Pengertian Suku Bunga
Menurut Sari, Lidia Kurnia (2018: 672) tingkat suku bunga merupakan
harga yang harus dibayar setiap nasabah untuk meminjam sejumlah uang dalam

jangka waktu tertentu, dan dihitung dalam bentuk persentase.

Menurut Huda et al., (2019: 89) suku bunga merupakan penghasilan yang
diperoleh oleh orang-orang yang memberikan kelebihan uangnya untuk digunakan
sementara waktu oleh orang-orang yang membutuhkan dan menggunakan uang

tersebut untuk menutupi kekurangannya.
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Menurut Zaretta dan Yovita (2019: 12) suku bunga merupakan salah satu
acuan masyarakat dalam menanamkan dananya. Pemilik modal akan cenderung
menginvestasikan kekayaannya pada suatu asset tertentu yang mampu memberikan

tingkat return yang tinggi dengan tingkat resiko tertentu.

Menurut Agusmianata et al., (2018: 193) bunga uang adalah variabel
ekonomi yang sering kita jumpai dalam setiap kebijakan ekonomi dan mempunyai

efek yang besar dalam mempengaruhi variabel ekonomi lainnya.

Menurut Nurjanah dan Hendratno (2018: 3054) tingkat suku bunga adalah
harga dari penggunaan dana investasi, juga merupakan salah satu indicator dalam

menentukan seseorang melakukan investasi atau menabung.

Berdasarkan penelitian menurut ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa suku
bunga merupakan besar kecilnya untung atau laba yang didapat oleh bank dari

nasabah yang ingin meminjam dana/kredit.

2.1.3.2. Macam-macam Suku Bunga

Ada dua macam suku bunga dalam perbankan konvensional maupun Bank
Perkreditan Rakyat (BPR) menurut pandangan Putri (2019: 5) adalah sebagai

berikut:

1. Bunga Simpanan
Bunga simpanan merupakan harga beli yang harus dibayarkan bank kepada
nasabahnya sebagai balas jasa kepada nasabahnya yang telah menyimpan

dananya di perbankan tersebut
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2. Bunga Pinjaman
Bunga Pinjaman adalah bunga yang dibebankan kepada debitur karena
debitur telah menggunakan jasa keuangan dari perbankan untuk keperluan
dan kebutuhan dari masing-masing dari debitur.
2.1.3.3. Jenis Pembebanan Suku Bunga
Ada tiga jenis pembebanan dalam suku bunga kredit menurut pandangan
Hanata (2015: 135) adalah sebagai berikut:
1. Flate Rate
Suku bunga jenis flate rate ini artinya suku bunga tetap sesuai yang
dijanjikan sejak awal akan sama hingga pelunasan pinjaman.
2. Sliding Rate
Suku bunga sliding rate akan semakin menurun seiring berjalannya waktu,
sehingga jumlah bunga dan angsuran yang akan dibayar semakin
mengecil/menurun.
3. Floating Rate
Jenis suku bunga floating rate akan terus berubah sesuai dengan suku bunga
pada bulan tersebut, mengikuti suku bunga Bank Indonesia (Bl), sehingga
bunga yang dibayarkan belum pasti naik atau turun (mengambang).
2.1.3.4. Indikator Suku Bunga
Menurut Putri (2019: 6), faktor utama yang memengaruhi besar kecilnya

penetapan suku bunga secara garis besar:

1. Kebutuhan dana
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Apabila bank membutuhkan dana untuk menyalurkan dana kepada
masyarakat untuk dikreditkan, maka bank dapat meningkatkan suku bunga
tabungan dan deposito, agar kebutuhan dana bank tercukupi.

. Persaingan

Dalam memenangkan persaingan dalam perbankan, bank sebaiknya
memberi suku bunga kredit yang rendah tetapi tidak lebih rendah dari bunga
bank umum dan tetap memperhatikan prosedur bunga dari Bl

. Kebijaksanaan pemerintah

Bunga pinjaman dan bunga simpanan tidak boleh lebih atau kurang dari
bunga yang sudah diterapkan oleh Bl

. Target laba yang diinginkan

Target suku bunga sudah diterapkan oleh direksi bank dan tentunya diawasi
oleh OJK (otoritas jasa keuangan) demi mencapai target tahunan dan laba

. Jangka waktu

Setiap bank harus menerapkan jangka waktu, baik kredit maupun deposito,
semakin lama waktu kredit, maka semakin tinggi juga resiko tunggakan
kredit bank tersebut, dinilai dari NPL (non performing loan)

. Kualitas jaminan

Setiap perbankan menilai kualitas jaminan yang diagunkan oleh nasabah
sesuai dengan harga taksasi pasaran bahkan dibawah pasaran tergantung
dari kualitas jaminan tersebut

. Reputasi perusahaan
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Reputasi perbankan setiap bank bisa lihat dari tingkat kesehatan bank
tersebut, semakin tinggi NPL maka akan mempengaruhi reputasi bank
tersebut
8. Produk yang kompetitif.
Produk yang diberikan perbankan harus menarik agar dapat bersaing dengan
perbankan lainnya, selain suku bunga kredit yang rendah produk juga harus
sesuai dengan minat dan kebutuhan nasabah
9. Hubungan baik
Setiap perbankan pasti memiliki nasabah loyalitas, biasanya bank akan
memberikan harga atau bunga yang spesial kepada nasabah setianya agar
hubungan bisnis antara bank dan nasabah bertahan lama
10. Jaminan pihak ketiga
Debitur memberi jaminan kepada kreditur untuk menanggung segala resiko
yang telah dibebankan kepada debitur. Biasanya debitur yang memberikan
jaminan yang dapat dipercaya untuk mendapat suku bunga kredit yang
berbeda.
2.1.4. Keputusan Pinjaman
2.1.4.1. Pengertian Keputusan Pinjaman
Menurut Huda et al., (2019: 89) keputusan pengambilan pinjaman
merupakan suatu proses untuk mengambil keputusan disuatu lembaga keuangan
perbankan yang dimulai dari pengenalan masalah, pencarian informasi, penilaian
alternatif, membuat keputusan dan akhirnya memutuskan apakah jenis

pengambilan kreditnya dapat memuaskan atau tidak diproduk tersebut.
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Menurut Sinaga et al., (2018: 189) keputusan konsumen adalah proses
pengintegrasian yang mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua

atau lebih perilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaranya.

Menurut Fauzi (2015: 16) pengambilan keputusan adalah proses penilaian
dan pemilihan dari berbagai alternatif sesuai dengan kepentingan masing-masing

dengan menetapkan suatu pilihan yang paling menguntungkan.

Menurut Fauzi (2015: 16) keputusan pembelian adalah proses untuk
penggabungan yang kombinasi setiap pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau

lebih perilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaraya.

Menurut Ainnun et al., (2018: 905) keputusan kredit merupakan faktor yang

tidak dapat dikendalikan oleh pemasar, tetapi benar-benar harus diperhitungkan.

Berdasarkan beberapa pengertian dari para ahli di atas, dapat disimpulkan
bahwa pengertian pengambilan keputusan kredit adalah suatu keputusan yang harus
diambil oleh setiap nasabah bagi yang berkepetingan, tentunya nasabah juga akan

mengambil keputusan yang menguntungkan baginya.

2.1.4.2. Faktor yang Memengaruhi Keputusan Pinjaman

Menurut Ainnun et al., (2018: 905) , faktor yang memengaruhi perilaku

konsumen adalah sebagai berikut:

1. Faktor Kebudayaan
a. Kebudayaan

b. Sub-budaya
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c. Kelas social
2. Faktor sosial
a. Kelompok referensi
b. Keluarga
c. Peran dan status
3. Faktor pribadi
a. Umur dan tahapan dalam siklus hidup
b. Pekerjaan
c. Keadaan ekonomi
d. Gaya hidup
e. Kepribadian dan konsep diri

2.1.4.3. Tingkatan dalam Keputusan Pinjaman

Menurut Fauzi (2015: 16) terdapat tingkatan dalam keputusan:

1. Extensive problem solving
Nasabah membutuhkan sejumlah besar informasi untuk menetapkan kriteria
untuk menilai dan mempertimbangkan.

2. Limited problem solving
Nasabah telah menetapkan kriteria yang telah ditetapkan untuk
mengevaluasi kategoi produk tersebut.

3. Routinized response behaviour
Nasabah memiliki beberapa pengalaman dan seperangkat kriteria dengan

kategori produk.
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2.1.4.4. Indikator Keputusan Pinjaman

Adapun indikator pengambilan pinjaman pada penelitian ini diambil
menurut pandangan Katrin, Setyorini, & Masharyono (2018: 251) adalah sebagai
berikut:

1. Pilihan Produk
Nasabah yang memerlukan dana pasti akan mempertimbangkan pilihan produk
yang akan diambilnya. Kemudian nasabah mengambil keputusannya melalui
beberapa pertimbangan, yaitu dengan melihat keunggulan produk, manfaat
produk dan pemilihan produk.

2. Pilihan Merek
Nasabah tentunya harus menentukan produk apa yang akan diambil untuk
kepentingan bagi nasabah tersebut, dan kreditur (perbankan) juga harus
mengetahui kebutuhan mana yang paling cocok untuk nasabah. Pilihan sebuah
produk dapat dilihat dari ketertaikan pada merek, kebiasaan pada merek, dan
keseuaian harga.

3. Pilihan Penyalur
Pilihan penyalur bermaksudkan nasabah memilih kantor perbankan terdekat
untuk membuat keputusan dengan pertimbangan seperti: kemudahan dalam
mendapatkan produk yang diinginkan, pelayanan yang diberikan dan
ketersediaan barang.

4. Jumlah Pembelian
Jumlah pembelian yang diambil harus sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan

nasabah. Misalnya nasabah ingin membeli rumah dan mobil dengan cara kredit
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di BPR, perhitungannya harus mampu untuk menutupi angsuran mobil dan

rumah tersebut.

. Waktu Pembelian

Waktu yang tepat untuk dipilih dalam pembelian atau pencairan kredit dapat
dihitung sesuai dengan kebutuhan setiap masing-masing nasabah. Sesuai dengan
kebutuhan atau tidak, keuntungan apa yang didapat, alasan pembelian atau
pengambilan kredit tersebut.

Metode Pembayaran

Adalah tahap terakhir dalam proses keputusan pembelian. Biasanya diperbankan,
untuk pembelian rumah atau mobil harus ada setoran awal dan pembayaran
biaya-biaya bank. Metode pembayaran disesuaikan dengan peraturan masing-

masing perbankan.

2.2. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu sangat penting untuk dijadikan sebuah referensi dan

perbandingan untuk penelitian ini. Kesimpulan dari hasil penelitian terdahulu yang

dikemukakan akan memberikan penguat pada teori-teori sebelumnya. Penelitian

yang dilakukan oleh Huda et al., (2019: 89) dengan judul Pengaruh Kualitas

Pelayanan, Prosedur Kredit, Dan Tingkat Suku Bunga Terhadap Keputusan

Nasabah Dalam Mengambil Kredit Pada PT Bank Perkreditan Rakyat Sukowono

Arthajaya Jember. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dan

analisis inferensial dengan hasil menunjukkan kualitas pelayanan, prosedur kredit,

dan tingkat suku bunga secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan
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terhadap keputusan nasabah dalam pengambilan kredit di PT Bank Perkreditan

Rakyat Sukowono Arthajaya Jember.

Penelitian yang juga dilakukan (Fauzi, 2015) dengan judul Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Suku Bunga, Prosedur Kredit, Dan Asuransi Kredit Terhadap
Keputusan Pengambilan Kredit Pada PT. Bess Finabnce Bogor 2 Tahun 2013-2015.
Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan hasil
kualitas pelayanan dan suku bunga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pengambilan kredit, namun tidak menunjukkan signifikan pada variabel

prosedur kredit dan asuransi terhadap keputusan pengambilan kredit.

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Suprapto dengan judul Pengaruh
Fasilitas Kredit, Suku Bunga, Jangka Waktu, dan Jumlah Kredit Terhadap
Keputusan Menggunakan Kredit PD BPR BKK Kota Semarang Cabang Mijen.
Metode penelitian yang digunakan adalah simple random sampling dengan hasil
menunjukkan bahwa fasilitas kredit,suku bunga,jangka waktu dan jumlah kredit

berpengaruh positif terhadap keputusan menggunakan kredit.

Berikutnya penelitian yang diteliti oleh Anaga Bramantyo dengan judul
Pengaruh Kualitas Layanan, Prosedur Kredit, dan Promosi Terhadap Keputusan
Kredit UMKM. Penelitian yang dilakukan menggunakan penelitian kausal asosiatif
dengan hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, prosedur kredit dan promosi
terhadap keputusan UMKM dalam mengambil kredit terdapat pengaruh positif dan

signifikan.
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Penelitian terdahulu berikutnya adalah penelitian yang diteliti oleh Lidia
Kurnia Sari dan Euis Soliha dengan judul Kualitas Layanan, Persepsi Tingkat Suku
Bunga dan Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah. Analisis dengan menggunakan
regresi linier berganda dan menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan, persepsi
tingkat suku bunga dan lokasi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

kepuasan nasabah.

Sedangkan penelitian berikutnya yang diteliti oleh Suprianto dan Bagus
Andriansyah dengan judul Pengaruh Promosi dan Layanan Terhadap Keputusan
Nasabah Kredit Usaha Mikro Di PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang
Tugumulyo Musi Rawas. Analisis data yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif
dengan hasil menunjukkan bahwa secara bersama-sama (simultan) variabel bebas
yaitu promosi dan layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel

terikat yaitu keputusan nasabah.

Penelitian terdahulu yang terakhir adalah penelitian yang diteliti oleh Sendy
Octavia Puspa Juwita dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Keputusan Pembelian Kredit Kepemilikian Rumah Pada BTN Kantor Cabang
Surabaya KCP Mojokerto. Peneliti menggunakan teknik deskriptif kuantitatif
dengan hasil variabel kualitas layanan yang meliputi (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty) berpengaruh positif signifikan terhadap
keputusan pembelian pada KPR BTN Cabang Surabaya KCP Mojokerto baik

secara parsial maupun secara simultan.
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

no | Nama/Tahun dan Judul Variabel Hasil Penelitian

1. | (Hudaetal., 2019) Kualitas Kualitas pelayanan, prosedur
Pengaruh Kualitas Pelayanan, | pelayanan, | kredit, dan tingkat suku bunga
Prosedur Kredit, Dan Tingkat | Prosedur berpengaruh signifikan terhadap
Suku  Bunga  Terhadap _'FTEdl'(t't keputusan ~ nasabah  dalam
Keputusan Nasabah Dalam Slljnk% gunga pengambilan kredit pada PT.
Mengambil Kredit Pada PT. Bank Perkreditan Rakyat
Bank Perkreditan  Rakyat Sukowono Arthajaya Jember.
Sukowono Arthajaya Jember

2. | (Fauzi, 2015) Kualitas 1.Kualitas pelayanan dan suku
Pengaruh Kualitas Pelayanan, | Pelayanan, | punga mempunyai pengaruh
Suku Bunga, Prosedur Kredit, | Suku positif dan signifikan terhadap
Dan Asuransi Kredit Terhadap | Bunga keputusan pengambilan kredit
Keputusan Pengambilan Err%fﬁ?”r 2.prosedur dan asuransi kredit
Kredit Pada PT. Bess Finance tidak memiliki pengaruh yang
Bogor 2 Tahun 2013-2015 signifikan terhadap keputusan

pengambilan kredit

3. | (Eko Suprapto, M, & Fathoni, | Fasilitas Ada pengaruh positif variabel
2014) Kredit, Suku | fasilitas kredit,suku bunga,jangka
Pengaruh Fasilitas  Kredit, | Bunga, waktu,dan jumlah kredit secara
Suku Bunga, Jangka Waktu, f/‘\"/”a't‘a bersama-sama terhadap
dan Jumlah Kredit Terhadap Juri“auﬁ keputusan menggunakan kredit.
Keputusan Menggunakan Kredit
Kredit PD BPR BKK Kota
Semarang Cabang Mijen

4. | (Bramantyo, 2017) Kualitas Terdapat pengaruh positif dan
Pengaruh Kualitas Layanan, | Pelayanan, | signifikan dalam kualitas
Prosedur Kredit, dan Promosi | Prosedur layanan, prosedur kredit, dan
Terhadap Keputusan Kredit | Kredit, promosi terhadap Keputusan
UMKM Promosi UMKM dalam mengambil kredit

pada LKBB di Kecamatan Salam

5. | (Sudiartini, Ardani, & | Kualitas Kualitas pelayanan dan word of
Subawa, 2012) Pelayanan, | mouth berpengaruh positif dan
Pengaruh Kualitas Pelayanan V|\>|lg$h Of | signifikan terhadap keputusan

Dan Word Of Mouth Terhadap
Keputusan Pengambilan
Kredit Pada Ksp. Lembing
Sejahtera Mandiri

pengambilan kredit
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6. | (Chrisanti & Saryadi, 2014) Tingkat Suku bunga, kualitas pelayanan,
Pengarun  Tingkat  Suku | suku dan pendapatan bersama-sama
Bunga, Kualitas Pelayanan | bunga, berpengaruh positif dan
Dan  Pendapatan  Usaha | Kualitas signifikan terhadap keputusan
Terhadap Keputusan | pelayanan, | pengambilan kredit
Pengambilan Kredit pendapatan
(Studi Kasus Pada Nasabah | usaha
Bni Kcu Undip Semarang)

7. | (Edy Suprapto & Puryandani, | Kualitas Kualitas pelayanan berpengaruh
2020) layanan, positif, suku bunga berpengaruh
Analisis Pengaruh Kualitas | suku negatif, pendapatan tidak
Layanan, Suku Bunga, | bunga, berpengaruh, pendidikan
Pendapatan, Dan pendapatan | berpengaruh positif.

Pendidikan Terhadap | , dan
Keputusan Nasabah | pendidikan
Mengambil Kredit Produktif

Di Bank Jateng Capem

Margasari

8. | (Saputri & Utomo, 2017) Tingkat Tingkat suku bunga, kualitas
Pengaruh  Tingkat  Suku | Suku pelayanan dan persepsi nasabah
Bunga, Kualitas Pelayanan, | Bunga, berpengaruh positif dan
Persepsi Nasabah Terhadap E“Ia“tas signifikan terhadap keputusan
Keputusan Pengambilan Pgrzzggf”' pengambilan kredit pada KBPR
Kredit Pada Kbpr Arta Nasabah Arta Kencana Caruban
Kencana Caruban

9. | (Farid, 2018) Lokasi, Lokasi, tingkat suku bunga,
Pengaruh Lokasi, Tingkat | Tingkat pelayanan dan promosi memiliki
Suku Bunga, Pelayanan Dan | Suku pengaruh yang signifikan.
Promosi Terhadap Keputusan | Bunga
Masyarakat Dalam g::%?g;nasi
Pengambilan Kredit

10 | (Adi Suroso, 2016) Suku Bunga | Suku bunga berpengaruh
Pengaruh  Suku  Bunga | Terhadap signifikan terhadap pengambilan
Terhadap Pengambilan | Keputusan | kenytusan kredit briguna pada PT
Keputusan Kredit Briguna | Kredit Bank Rakyat Indonesia Tbk
Pada PT Bank Rakyat Kantor Unit Citra Niaga
Indonesia  (persero)  Thk Samarinda.

Kantor Unit Citra Niaga

Samarinda




28

2.3. Kerangka Pemikiran
Berdasarkan latar belakang masalah dan landasan teori yang dikemukakan
di atas, maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah pengaruh kualitas

pelayanan, prosedur kredit, suku bunga terhadap mengambil pinjaman.

Kualitas
Pelayanan (X1)

Keputusan
Pinjaman

(Y)

Prosedur
Kredit (X2)

Suku Bunga

(X3) H4

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran
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2.4. Hipotesis

Berdasarkan landasan teori dan kerangka pemikiran di atas, hipotesis yang
ditetapkan dalam penelitian ini adalah:
H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pinjaman di PT

BPR Sejahtera Batam.

H2 : Prosedur Kredit berpengaruh terhadap keputusan pinjaman di PT
BPR Sejahtera Batam.
H3 : Suku Bunga berpengaruh terhadap keputusan pinjaman di PT BPR

Sejahtera Batam.
H4 : Kualitas pelayanan, Prosedur kredit dan suku bunga secara simultan
berpengaruh terhadap keputusan pinjaman di PT BPR Sejahtera

Batam



BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1.Desain Penelitian

Desain penelitian menurut Mumtaz (2017: 26) adalah strategi yang disiapkan
peneliti untuk memperoleh data kemudian digunakan untuk menguji hipotesis.
Desain penelitian juga dapat disebut rancangan penelitian. Penelitian ini dilakukan
dalam causal komperatif yaitu tipe penelitian dengan karakteristik masalah berupa
hubungan sebab akibat antara dua variabel atau lebih yang meliputi variabel
independen dan variabel dependen, dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan, prosedur kredit dan tingkat suku bunga terhadap

keputusan nasabah PT BPR Sejahtera Batam dalam pengambil pinjaman.

3.1. Operasioal Variabel

Menurut Sudaryono (2019: 168) operasional adalah sebagai petunjuk yang
dijelaskan kepada peneliti untuk menjelaskan cara mengukur sebuah variabel secara
konkret. Menyusun definisi operasional merupakan proses yang diwajibkan bagi
peneliti sebelum mengukur variabel yang diturunkan dalam bentuk pertanyaan.
Peneliti juga harus menjelaskan konsep atau hipotesis sesuai gambaran yang rill

dilokasi penelitian.

3.1.1. Variabel Indenpenden
Menurut Mumtaz (2017: 14) variabel independen sering disebut variabel

bebas yang dapat mempengaruhi variabel lainnya. Variabel independen juga

30
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memiliki hubungan dengan sebab akibat. VVariabel indenpenden merupakan sebab
dan variabel dependen berupa akibat. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini

adalah kualitas pelayanan (X1), prosedur kredit (X2) dan suku bunga (X3).

3.1.2. Variabel Dependen

Sering disebut pula sebagai variabel terikat dan tidak dapat berdiri sendiri,
yaitu merupakan variabel yang dipengaruhi atau disebabkan oleh adanya variabel
bebas, pernyataan ini didukung oleh Mumtaz (2017: 14). Selain itu variabel ini juga
kerap berubah, dengan kata lain variabel dependen ini menjadi akibat dari variabel
yang bebas. Variabel dependent (Y) dalam penelitian ini adalah keputusan
mengambil pinjaman. Pengambilan keputusan adalah mengevaluasi dan
mempelajari dua atau lebih keputusan dan mengambil salah satu diantranya yang
paling bermanfaat bagi pelaku pengambil keputusan tersebut, pernyataan ini

didukung oleh (Sinaga et al., 2018: 189).

Secara keseluruhan dari variabel, pengertian dari variabel, indikator variabel dan

skala pengukuran data ditampilkan dalam bentuk tabel sebagai berikut:

Tabel 3. 1 Operasi Variabel Penelitian

Variabel Definisi Indikator Skala

Kualitas | Perbandingan antara | 1.Tangible (berwujud)
Pelayanan | tingkat pelayanan yang | 2.Reliability (keandalan)
(X1) disampaikan kreditur | 3.Responsiveness (daya tangkap) Likert
dibandingkan ekpektasi | 4.Assurance (jaminan)

calon nasabah

5.Empathy (empati)

penyaluran kredit.

4 Persyaratan

Prosedur | Tahapan yang harus | 1.Realisasi kredit
Kredit dilalui dan dipenuhi oleh | 2.Kemudahan Likert
(X2) nasabah dalam | 3.Kecepatan




(Lanjutan Tabel 3.1)
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dimulai dari pengenalan

masalah, pencarian
informasi, penilaian
alternative, membuat

keputusan ada akhirnya
memutuskan apakah jenis
pengambilan  kreditnya
dapat memuaskan atau
tidak diproduk tersebut.

kebiasaan, dan kesesuaian harga)

3.Pilihan Penyalur (lokasi,
kemudahan mendapatkan produk,
pelayanan, dan ketersediaan)

4. Jumlah Pembelian (seberapa jenis
kredit yang akan diambil)

5.Waktu Pembelian (sesuai
kebutuhan, keuntungan yang
didapat, alasannya)

6.Metode Pembayaran

Suku Harga yang harus dibayar | 1.Kebutuhan dana
Bunga | setiap nasabah untuk | 2.Persaingan
(X3) meminjam sejumlah uang | 3.Kebijaksanaan pemerintah
dalam jangka waktu | 4.Target laba yang diinginkan Likert
tertentu dan dihitung | 5.Jangka waktu
dalam bentuk persentase. | 6.Kualitas jaminan
7.Reputasi perusahaan
8.Produk yang kompetitif.
9.Hubungan baik
10.Jaminan pihak ketiga
Keputusan | Suatu  proses  untuk | 1.Pilihan Produk (keunggulan
Pinjaman | mengambil keputusan | produk, manfaat produk, dan
Y) disuatu lembaga | pemilihan produk)
keuangan perbankan yang | 2.Pilihan Merek (ketertarikan, Likert

Sumber: Peneliti (2020)

3.3. Populasi dan Sampel

3.3.1. Populasi

Populasi adalah sekumpulan individu yang sejenis yang berada pada wilayah

tertentu dan pada waktu tertentu juga. Menurut Sudaryono (2018: 173) berkenaan

dengan keterbatasan dan beberapa alasan, peneliti hanya dapat menetapkan

sebagian yang ingin dijelaskan , diramalkan dari populasi tersebut. Populasi

penelitian ini merupakan nasabah PT BPR Sejahtera Batam dengan jumlah populasi

tidak diketahui, dikarenakan data nasabah merupakan data yang sangat rahasia dan

tidak terbuka untuk umum.
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3.3.2. Sampel
Jika populasi tidak diketahui, maka rumus untuk mencari sampel

menggunakan rumus Cochran adalah sebagai berikut:

_z%pq
==

Rumus 3. 1 Rumus Cochran

Sumber: Sugiyono (2017: 122)

Keterangan
n = Jumlah sampel yang diperlukan
z = Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai= 1,96
p = Peluang benar 50%= 0,5
q = Peluang salah 50%= 0,5
e = Tingkat kesalahan sampel (sampling error), biasanya ditetapkan 1%
atau 5%

1,962 x0.5x0.5 _ 0,9604

n = = = 384,16
0,052 0,0025

Sampel dari penelitian ini menggunakan rumus Cochran dan menggunakan

tingkat kesalahan sampel sebanyak 5% dengan hasil sebanyak 385 sampel.

3.4. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan mencari data
primer dan data sekunder. Dalam penelitian, teknik pengumpulan data merupakan
kunci dan faktor terpenting dalam keberhasilan penelitian karena tujuan paling
utama dalam penelitian adalah memperoleh data. Dalam penelitian ini, teknik
pengumpulan yang dilakukan oleh penulis adalah mengajukan pernyataan dalam
bentuk kuesioner yang disebar kepada para responden dan menggunakan teknik

simple random sampling untuk mempermudah dalam mengumpulkan data.
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3.4.1. Kuesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien
bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa
diharapkan dari responden. Selain itu kuesioner juga cocok digunakan bila jumlah
responden cukup besar dan tersebar di wilayah yang luas. Kuesioner dapat berupa
pertanyaan atau pernyataan tertutup atau terbuka, dapat diberikan kepada responden

secara langsung atau dikirim melalui pos atau internet.

Skala pengukuran yang digunakan dalam kuisoner ini adalah skala likert dengan

Kriteria sebagai berikut :

Tabel 3. 2 Skala Lirket

Pernyataan Bobot
Sangat Tidak Setuju (STS)
Tidak Setuju (TS)
Ragu-Ragu (R)
Setuju (S)
Sangat Setuju (SS)
Sumber : (Sugiyono, 2017)

o1 b W DN -

3.5. Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini, teknik analisis yang digunakan adalah teknik analisis
kuantitatif yang akan mencari pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat.
Dalam penelitian kuantatif, setelah data seluruh responden atau sumber data lain
terkumpul, maka dilakukan analisis data. Setelah data diperoleh dari sampel yang

mewakili populasi, langkah berikutnya adalah menganalisisnya untuk menguji
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hipotesis penelitian. Analisis data didalam penulisan skripsi ini diolah dengan
bantuan progam peranti lunak SPSS (Statistical Package for Social Sciences) edisi
2.5.
3.5.1. Analisis Deskriptif

Menurut Sudaryono (2019: 362) statistik deskriptif adalah statistik yang
digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan data yang telah
terkumpul atau memberi gambaran terhadap obyek yang diteliti melalui data
sampel atau populasi sebagaimana adanya. Dalam penelitian ini, analisis data yang
digunakan adalah hasil jawaban dari kuesioner yang telah dibagikan kepada
nasabah PT BPR Sejahtera Batam yang hasilnya akan diolah dengan statistik

deksriptif untuk mengeksplore data responden.

n(m-1)

RS = Rumus 3. 2 Rentang skala

m

Sumber : Umar, 2015 : 162

Keterangan :
RS :Rentang Skala
n : Jumlah Sampel
m : Jumlah alternatif jawaban per item
Berdasarkan rumus di atas maka rentang skala dalam penelitian ini dapat
diihitung sebagai berikut:
a.  Skor terendah = bobot terendah x jumlah sampel = 1 x 385 = 385

b.  Skor Tertinggi = bobot tertinggi x jumlah sampel =5 x 153 = 1.925
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Berikut untuk mencari rentang skalanya:

385(5—-1
gs =236~ 1

= 308
5

Jadi, rentang skala untuk setiap kriteria adalah 308. Penjelasan dalam rentang skala

dapat dilihat dalam tabel dibawah ini:

Tabel 3. 3 Kriteria Analisis Deskriptif

No Nilai Interval Kriteria

1 385-693,0 Sangat Tidak Setuju
2 693,1-1001,1 Tidak Setuju

3 1001,2 — 1309,2 Ragu — Ragu

4 1309,3 - 1617,3 Setuju

5 1617,4 - 19254 Sangat Setuju

Sumber : Diolah Peneliti (2020)
3.5.2. Uji Kualitas Data

Data yang diperoleh selanjutnya dianalisis dengan menggunakan uji
validitas dan reliabilitas. Penelitian menggunakan kuesioner sebagai alat ukur
penelitian, sehingga perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas dari kuesioner
yang digunakan.
3.5.2.1. Uji Validitas Data

Menurut Sudaryono (2019: 224) validitas adalah suatu ukuran yang
menunjukkan tingkat kesempurnaan suatu instrumen. Suatu instrumen dikatakan
valid apabila mampu digunakan sebagai alat ukur yang mampu mengukur dengan

tepat sesuai dengan kondisi responden yang sesungguhnya.

Pengujian menggunakan uji dua sisi dengan taraf signifikansi 0,05.

Kriteria pengujian adalah sebagai berikut:

1. Jika r hitung > r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,098) maka instrumen atau
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item-item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid).

2. Jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,098) maka instrumen atau item-
item pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak

valid) (Sudaryono, 2019: 363)

3.5.2.2. Uji Reliabilitas

Menurut Sudaryono (2019: 364), pengujian reliabilitas dapat dilakukan
dengan internal consistency, dilakukan dengan cara mencobakan instrumen sekali
saja, kemudian yang diperoleh dianalisis dengan teknik tertentu. Hasil analisis
dapat digunakan untuk memprediksi reliabilitas instrumen. Menurut Sudaryono
(2019: 368) suatu instrumen atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai

koefisien reliabilitas Cronbach’s Alpha > 0.60.

3.5.3 Uji Asumsi Klasik

Uji ini akan berisi beberapa uji yaitu uji normalitas, uji heteroskedastisitas,
uji multikolinearitas. Beberapa pengertian pokok dari masing masing masing uji
tersebut dijelaskan sebagai berikut
3.5.3.1. Uji Normalitas Data

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang diambil berasal
dari populasi yang berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah
model regresi yang berdistribusi normal. Nilai residu yang berdistribusi normal
akan membentuk suatu kurva yang kalau digambarkan akan berbentuk lonceng,
bell-shaped curve. Uji Normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan

Histogram Regression Residual yang sudah distandarkan, analisis Chi Square dan
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juga menggunakan Nilai Kolmogorov-Smirnov. Kurva nilai residual terstandarisasi
dikatakan normal jika: nilai Kolmogorov-Smirnov Z < Ztabel atau menggunakan
nilai Probability Sig (2 tailed) > a. ; sig > 0.05 (Sudaryono, 2019)
3.5.3.2. Uji Multikolinearitas dengan Korelasi Parsial

Uji Multikolinieritas merupakan uji yang ditunjukkan untuk menguji apakah
pada model regresi ditemukan adanya korelasi antar variable bebas (variabel
indepeden). Uji  Multikolinieritas diuji dengan metode Kkorelasi parsial
(Examination of partial correclation) ini dilakukan dengan membandingkan antara
koefisien determinasi (R?) keseluruhan dengan nilai koefisien korelasi parsial
semua variabel bebasnya. Jika nilai koefisien determinasi R? > nilai koefisien
korelasi parsial semua variabel bebasnya maka model tersebut tidak mengandung

gejala multikolinier Sudaryono (2019: 371).

3.5.3.3. Uji Heteroskedastisitas

Suatu model dikatakan memiliki masalah heteroskedastisitas itu berarti ada
varian variabel dalam model yang berbeda. Gejala ini dapat pula diartikan bahwa
dalam model terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada pengamatan model
regresi tersebut. Suatu model dikatakan memiliki masalah heteroskedastisitas itu
berarti terdapat varian variabel dalam model yang tidak sama. Uji
heteroskedastisitas diperlukan untuk menguji ada tidaknya gejala ini. Untuk
melakukan uji tersebut ada beberapa metode yang dapat digunakan, misalnya
metode Barlet dan Rank Spearman atau Uji Spearman’s rho, metode grafik Park
Glejser.

Uji heteroskedastisitas akan digunakan uji Park Glejser dengan cara
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mengorelasikan nilai absolute residualnya dengan masing-masing variabel
independen. Jika hasil nilai probabilitasnya memiliki nilai signifikan < nilai alpha-
nya (0.05), maka model tidak mengalami heteroskedastisitas (Sudaryono, 2019:
382)

3.5.4. Uji Pengaruh

3.5.4.1. Analisis Regresi Linier Berganda

Regresi linear berganda biasanya merupakan perluasan dari regresi linear
sederhana, yaitu dengan menambah jumlah variabel bebas yang sebelumnya hanya
satu menjadi dua atau lebih variabel bebas Sudaryono (2019: 386). Model analisis
ini mempunyai alasan untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas dengan
variabel terikatnya yaitu antara Kualitas Pelayanan (X1), Prosedur Kredit (X2),
Tingkat Suku Bunga (X3) berpengaruh terhadap Keputusan Nasabah mengambil
pinjaman ().
3.5.4.2. Analisis Determinasi (R2)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui jumlah atau persentase sumbangan
pengaruh variabel bebas dalam model regresi yang secara serentak atau bersama-
sama memberikan pengaruh terhadap variabel terikat. Nilai koefisien determinasi
(R?) menunjukkan prosentase pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel
terikat. Niai R? berada antara 0 sampai dengan 1. Semakin mendekati 1 maka
variabel bebas hampir memberikan semua informasi untuk memprediksi variabel
terikat atau merupakan indikator yang menunjukkan semakin kuatnya kemampuan

menjelaskan perubahan variabel bebas terhadap variabel terikat. Tampilan pada
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program SPSS ditunjukkan dengan melihat besarnya Adjusted R? pada tampilan

model summary.

3543.Uji T
Pengujian ini dilakukan terhadap koefisien regresi (uji parsial) untuk

mengetahui apakah ada pengaruh antara variabel indenpenden terhadap dependen.

rWn—2 | Rumus3.3Ujit
V1—1r?

thitung -

Sumber: Sugiyono (2017)
Langkah-langkah analisis dalam pengujian hipotesis terhadap koefisien regresi
adalah sebagai berikut :
1. Menetapkan hipotesis.
Ho : Variasi perubahan nilai variabel independen tidak dapat menjelaskan
variasi perubahan nilai variabel dependen.
Ha : Variasi perubahan nilai variabel independen dapat menjelaskan variasi
perubahan nilai variabel dependen.
2. Menetapkan tingkat signifikansi; (a) < 0,05
3. Lihat nilai P value sig (pada lampiran)
4. Keputusan P value (Sig) < a maka hipotesis penelitian diterima (Ha), atau
menolak (Ho)

5. Kesimpulan
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3.5.4.4.Uji F
Menurut Sudaryono (2019: 361) uji F digunakan untuk mengetahui apakah
variabel independen secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap

variabel dependen. Rumus untuk mencari fhitung sebagai berikut:

. R /k
~ (1-R2)/ (n—k-1)

Rumus 3. 4 Uji F

3.6 Lokasi dan Jadwal Penelitian
3.6.1. Lokasi Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini, penulis melakukan penelitian pada
responden yang merupakan nasabah yang telah melakukan transaksi pada PT BPR
Sejahtera Batam di Kota Batam. PT BPR Sejahtera Batam didirikan sejak tanggal
13 Juni 2005 , Komisaris Utama BPR Sejahtera Batam adalah Ibu The Lie
Kung/Elina, Komisaris: Bapak Sucipto, Komisaris Indenpenden: Ibu Erni, Direktur
Utama BPR Sejahtera Batam adalah Bapak Sumanti, Direktur Operasional: Ibu Lie
Lie, Direktur Kepatuhan: Ibu Sylvia Damayanti. Terdapat 5 kantor di beberapa
daerah, terdapat 1 kantor pusat yang beralamatkan di Komplek Tanjung Pantun
blok A no 13-14, Jodoh, Batam, dan ada 4 kantor cabang di Batu aji, Penuin,

Botania, dan Mitra Raya.



3.6.2. Jadwal Penelitian

Tabel 3. 4 Jadwal Penelitian

Tahun, Bulan dan Pertemuan

Kegiatan 2019 2020

Sep Okt Nov Des Jan Feb

1 2 31415 6 71819 10 11 12 | 13 14

Pengajuan Judul Skripsi

Studi Pustaka

Metodologi Penelitian

Penyusunan Kuesioner

Penyebaran Kuesioner

Pengolahan Data
Kesimpulan




