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Abstract. This research intends to evaluate how service quality and credit procedures affect customer satisfaction 

during the application process for public transportation loans at PT BPR Mutiara Nagari Sijunjung. Utilizing a 

descriptive methodology paired wit+h a quantitative strategy, the study gathers primary data through 

questionnaires given to participants, employing a purposive sampling method, and includes a total of 48 customers 

in the sample. Results from the partial tests demonstrate that service quality positively influences customer 

satisfaction. This is supported  obtained being greater than the critical t-value (3.054 > 2.01290), along with a 

significance level of 0.000, which is less than 0.05. In addition, the credit procedures also exhibit a favorable 

effect on customer satisfaction, with the t-value (2.603) surpassing the t-table value (2.01290) and a significance 

level of 0.012, which is under 0.05. Moreover, the F-test analysis shows the calculated F-value is 43.106, 

exceeding the F-table value of 3.20. This indicates that both service quality and loan processing together have a 

significant positive influence on customer satisfaction during the loan application process at PT BPR Mutiara 

Nagari Sijunjung.. 

 

Keywords: Customer Satisfaction; Loan Application Process; Credit Procedures Factors; Service Quality; 

Taking Credit. 

 

Abstrak.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menginvestigasi dampak dari mutu layanan dan proses kredit 

terhadap tingkat kepuasan konsumen saat mereka mengajukan pinjaman kendaraan umum di Mutiara 

Nagari. Penelitian ini mengadopsi deskriptif kuantitatif dengan studi ini terutama berasal dari distribusi kuesioner 

dengan teknik purposive sampling yang melibatkan 48 pelanggan sebagai sampel. Temuan dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa secara individu, mutu layanan memberikan dampak positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Nilai t yang diperoleh lebih tinggi daripada t tabel, yaitu 3,054 > 2,01290, 

dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, menunjukkan bahwa proses kredit juga memiliki dampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Selain itu, t hitung juga lebih besar dari t tabel, yaitu 2,603 > 2,01290,  signifikansi 0,012 < 

0,05. Berdasarkan analisis uji F, didapat nilai Fhitung sebesar 43,106 dibandingkan dengan Ftabel yang 

bernilai 3,20. Ini menunjukkan bahwa mutu layanan dan proses peminjaman bersamaan berpngaruh 

positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah saat melakukan pinjaman di PT. BPR Mutiara 

Nagari Sijunjung. 

Kata kunci : Faktor-faktor;  Kualitas Layanan; Kepuasan Pelanggan; Prosedur Kredit; Proses Pengajuan 

Pinjaman. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Salah satu penentu kepuasan konsumen dalam industri jasa keuangan. Nasabah menilai 

bank tidak hanya  dari tingkat suku bunga dan jenis produk, namun juga dari cara proses 

pelayanan diberikan, sikap dan kompetensi pegawai, kejelasan informasi, dan kecepatan 

penanganan kebutuhan dan keluhan nasabah. Pelayanan yang ramah, profesional dan cepat 

menimbulkan persepsi positif terhadap bank, namun kurang optimal dapat mengakibatkan 

rendahnya kepuasan, berpotensi menurunkan loyalitas nasabah. Oleh karena itu, kualitas 

pelayanan memegang peranan strategis dalam menciptakan kepuasan pelanggan yang 

berkelanjutan.   
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Selain kualitas layanan, pemrosesan pinjaman juga menjadi aspek penting yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah, terutama mengingat kebutuhan pembiayaan pemerintah 

yang semakin meningkat. Dalam konteks ini, nasabah cenderung mengharapkan proses 

pengajuan pinjaman yang sederhana, cepat, dan mudah. Namun, dalam praktiknya, pemrosesan 

pinjaman masih sering dianggap rumit, memakan waktu, dan berpotensi membuat frustrasi 

karena persyaratannya tidak dipahami dengan jelas oleh nasabah. 

 Sejalan dengan perkembangan teknologi, bank umum telah mulai mendigitalkan 

proses peminjaman untuk meningkatkan efisiensi dan mempercepat layanan. Berbeda dengan 

bank umum, Bank Daerah (BPR) yang  masih banyak mengandalkan layanan langsung 

(offline), menghadapi tantangan  dalam menyederhanakan prosedur perkreditan tanpa 

mengabaikan prinsip kehati-hatian (prudential banking). Prosedur peminjaman yang terlalu 

panjang dan rumit dapat menurunkan kepuasan nasabah, sedangkan prosedur yang terlalu 

sederhana tanpa pengendalian yang tepat berisiko meningkatkan kredit macet. Oleh karena itu, 

keseimbangan antara kemudahan pemrosesan dan keamanan kredit menjadi faktor penting 

dalam  kepuasan pelanggan. 

PT. BPR Mutiara Nagari Sijunjung sebagai salah satu Bank Daerah (BPR) yang 

beroperasi di Kecamatan Koto 7 Kabupaten Sijun Sumatera Barat berperan strategis dalam 

memberikan akses pembiayaan kepada masyarakat setempat khususnya  yang membutuhkan 

permodalan dengan proses yang relatif cepat dan syarat yang lebih menguntungkan.  

Seperti PT. Sebagai lembaga keuangan berbasis komunitas, BPR Mutiara Nagari 

Sijunjung harus mampu memberikan kualitas layanan yang optimal dan prosedur pembiayaan 

yang efisien. Namun dengan semakin ketatnya persaingan antar BPR dan lembaga keuangan 

non-bank seperti fintech lending, perusahaan harus terus  meningkatkan kepuasan nasabah 

melalui peningkatan kualitas layanan dan penyempurnaan prosedur pemberian pinjaman. 

Kepuasan nasabah merupakan indikator kunci keberhasilan suatu bank karena 

berdampak langsung pada loyalitas, citra perusahaan, dan keberlanjutan perusahaan. Nasabah 

yang  puas terhadap kualitas pelayanan dan proses pinjaman, kemungkinan besar akan 

mengajukan pinjaman kembali, merekomendasikan bank, dan tetap loyal terhadap produk dan 

layanan yang ditawarkan. Di sisi lain, ketidakpuasan nasabah dapat menimbulkan persepsi 

negatif dan menyebabkan mereka  beralih ke lembaga keuangan lain yang dirasa lebih mampu 

memenuhi harapannya.  

Fenomena terjadi lapangan menunjukkan  masih adanya keluhan  nasabah terhadap 

kualitas pelayanan dan prosedur kredit  PT BPR Mutiara Nagari Sijunjung. Beberapa nasabah 

mengeluhkan waktu tunggu layanan yang relatif lama, kurangnya  informasi yang jelas 



 

Faktor-faktor yang mempengaruhi  Kepuasan Nasabah dalam Mengambil Kredit di PT. BPR Muatiara Nagari 
Sijunjung 

 

328  Jurnal Publikasi Sistem Informasi dan Manajemen Bisnis - Volume. 5, Nomor. 2 Mei 2026  
 
 
 
 

mengenai persyaratan pinjaman, dan perbedaan persepsi antara nasabah dan otoritas terhadap 

proses verifikasi data. Selain itu, pemrosesan kredit, termasuk tahap pemeriksaan lapangan dan 

analisis kredit, sering kali dianggap memakan waktu, padahal hal ini merupakan bagian dari 

kebijakan pengawasan bank.  

Persepsi rumitnya proses kredit ini diyakini akan mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Sedangkan PT. BPR Mutiara Nagari Sijunjung juga menghadapi kebutuhan untuk  menjaga 

kualitas portofolio pinjamannya dan meminimalkan risiko penurunan kualitas kredit. 

Penyederhanaan prosedur perkreditan harus disertai dengan pemantauan dan analisis yang 

tepat untuk menghindari risiko perusahaan mengembangkan prosedur kredit yang efektif, 

efisien dan aman untuk meningkatkan kualitas layanan dan mencapai kepuasan pelanggan yang 

optimal. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Pelayanan merupakan kunci keberhasilan yang paling utama  dalam berbagai aspek 

dalam menjalankan suatu usaha atau  bidang jasa. Pelayanan  sangat penting dalam semua 

kegiatan dalam masyarakat yang kompetitif. Meski produk dan jasa yang kita jual mungkin 

sama, namun mengapa reaksi masyarakat bisa berbeda-beda? Semua ini disebabkan oleh 

tersedianya layanan untuk pelanggan yang berbeda. Pelayanan merupakan respon terhadap 

suatu kebutuhan manajemen, yang hanya dapat dipenuhi jika pengguna jasa menerima produk 

yang diinginkan (Handayani et al., 2023). 

Kualitas pelayanan merujuk pada kemampuan dalam memenuhi kebutuhan serta 

keinginan konsumen, sekaligus memastikan kesesuaian antara layanan yang diberikan dengan 

harapan mereka. Namun demikian, masih terdapat persoalan dalam kualitas layanan 

perbankan, yang terlihat dari tingginya jumlah keluhan nasabah terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh pegawai. Keluhan tersebut mengindikasikan bahwa layanan yang diterima 

belum mampu memenuhi ekspektasi pelanggan (Nur’avita & Alamsyah, 2024). Adapun 

indikator yang digunakan untuk menilai kualitas pelayanan meliputi aspek berwujud 

(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan atau kepastian 

(assurance), serta empati atau perhatian yang tulus (empathy) (Handayani et al., 2023).   

Pemrosesan kredit, dimulai tahap persiapan perencanaan kredit dan proses kecukupan 

kredit (proyek, analisis dan penerapan, negosiasi, rekomendasi, keputusan pinjaman) (Maryoso 

& Sari, 2024). Prosedur kredit adalah prosedur yang disediakan oleh bank dan lembaga 

keuangan untuk menanggapi permintaan nasabah dan melaksanakan penggunaan kredit pada 
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saat memberikan kredit. Selain  proses pinjaman, proses memperoleh pinjaman oleh karyawan 

yang bekerja (Astana & Suartawan, 2023). Proses ini mencakup proses perencanaan, analisis, 

penerapan, dan pengambilan keputusan kredit. Selain itu efektivitas prosedur peminjaman juga 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan pegawai, sehingga prosedur yang jelas dan pelayanan yang 

baik akan meningkatkan kelancaran proses dan kepuasan nasabah pada saat memperoleh 

pinjaman. Indikator proses kredit terdiri dari  menilai aspek ini meliputi realisasi kredit, 

kemudahan dalam prosedur, kecepatan dalam pelaksanaan, serta persyaratan yang harus 

dipenuhi (Cahyadi & Diatmika, 2021). 

Kepuasan dapat diartikan sebagai kondisi emosional yang muncul setelah seseorang 

membandingkan antara kinerja produk atau layanan yang diterima dengan harapan 

sebelumnya. Apabila pelayanan yang diberikan tidak mampu memenuhi ekspektasi, maka 

pelanggan cenderung merasa kecewa. Sebaliknya, jika pelayanan tersebut sesuai dengan 

harapan, maka akan timbul rasa puas. Tingkat kepuasan yang lebih tinggi akan tercapai ketika 

kinerja yang dirasakan melampaui ekspektasi pelanggan. Harapan konsumen sendiri terbentuk 

dari berbagai faktor, seperti pengalaman pembelian sebelumnya, rekomendasi dari orang lain, 

informasi yang berkembang di pasar, serta penawaran yang diberikan oleh para pesaing (Putri 

et al., 2023), 

Kepuasan pelanggan timbul dari proses perbandingan antara kinerja atau hasil yang 

dirasakan dari suatu produk dengan harapan yang dimiliki sebelumnya. Apabila kinerja 

tersebut melampaui ekspektasi, pelanggan akan merasakan kesenangan. Dengan demikian, 

kepuasan merupakan hasil dari pengalaman pelanggan dalam menggunakan produk, yang 

tercermin dari perasaan setelah mengevaluasi kesesuaian antara harapan dan kenyataan yang 

diterima  (Betania et al., 2023).  Indikator dari Kepuasan Pelanggan yaitu antara lain sebagai 

berikut  adalah Kinerja,  Perasaan puas, dan Kepuasan menyeluruh (Handayani et al., 2023). 

 

3. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif, yang 

bertujuan untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai kualitas pelayanan serta 

pelaksanaan pinjaman, ditinjau dari tingkat kepuasan nasabah saat melakukan peminjaman di 

PT. BPR Mutiara Nagari Sijunjung. Sementara itu, jenis penelitiannya adalah penelitian kausal 

(sebab-akibat), di mana terdapat variabel independen yang memengaruhi variabel dependen. 

Penelitian ini menyangkut nasabah yang telah disetujui perjanjian kreditnya dengan PT. Dari 

BPR Mutiara Nagari Sijunjung, PT dalam sebulan terakhir yaitu pada bulan Januari 2026 BPR 

Mutiara Nagari Sijunjung dan total 286 nasabah. (Data Rangkuman Nasabah PT. BPR Mutiara 
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Nagari Tahun 2025-2026). Pengambilan sampelnya adalah sampel  sebanyak 32 pelanggan. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda, 

pengujian keputusan (R2), pengujian hipotesis, pengujian parsial (uji t), dan pengujian simultan 

(uji f). 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 1. Hasil Analisis 

Dependent Variable: Y 

 

Tabel 1, diperoleh dapat digambarkan : 

Y = 5,462 + 0,471 X1 + 0,436 X2 + e 

Dapat dijelaskan bahwa: 

a. Pada model regresi ini nilai konstanta sebesar 5,462. Hal ini menunjukkan kepuasan 

konsumen (Y) sudah sebesar 5,462 jika diasumsikan variabel independen bernilai konstan 

atau sama dengan 0.  

b. Koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,471 menunjukkan arah 

positif. Dalam penelitian ini  dengan asumsi variabel proses kredit (X2) bernilai tetap atau 

nol, maka peningkatan mutu pelayanan (X1) dapat diartikan kepuasan konsumen meningkat 

0,471 satuan.  

c. Nilai variabel proses kredit (X2) 0,436 memiliki tanda positif. Dalam penelitian ini dengan 

anggapan variabel kualitas pelayanan (X1) bersifat konstan atau nol, maka peningkatan 

prosedur kredit (X2) diartikan sebagai peningkatan bagi kepuasan konsumen sebesar 0,471 

satuan  

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients   

  

Model (Constant) B Std. Error Beta t Sig. 

X1 5.462 4.038 0.459 1.353 0.183 

X2 0.471 0.154 0.391 3.054 0.004 

    0.436 0.167   2.603 0.012 
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Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 2. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb           

Model R R Square Std. Error of the Estimate 

1 

       

811a 0.657 3.3173 

Tabel 2 diatas didapatkan nilai R-squared yang dihasilkan sebesar 0,657 atau 65,7%. 

Artinya sekitar 65,7%kepuasan pelanggan bisa dijelaskan oleh faktor kualitas pelayanan dan 

proses kredit. Artinya hubungan antara faktor independen dan faktor dependen adalah sebesar 

65,7%. Dari angka-angka tersebut bisa disimpulkan bahwa ada hubungan yang kuat antara 

faktor independen dan faktor dependen  

Pengujian Hipotesis 

Uji Parsial (Uji-t)  

Tabel 3.Uji Uji–t 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients   

Standardized 

Coefficients 

Model (Constant) B Std. Error Beta t    Sig.   

1 5.462 4.038   1.353 0.183   

X1 0.471 0.154 0.459 3.054 0.004   

X2 0.436 0.167 0.391 2.603 0.012   

Dependent Variable: Y 

 

Berdasarkan Tabel 3 didapatkan sebagai berikut : 

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) berperan secara 

signifikan dalam memengaruhi kepuasan nasabah saat melakukan peminjaman di PT. BPR 

Mutiara Nagari Sijunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang 

berada di bawah batas 0,05, serta nilai t hitung 3,054 yang lebih besar dibandingkan t tabel 

2,01290. Dengan demikian, dapat diartikan bahwa mutu pelayanan memberikan kontribusi 

yang kuat terhadap tingkat kepuasan pelanggan.  

2. Variabel prosedur kredit (X2) juga terbukti memiliki pengaruh yang berarti terhadap 

kepuasan nasabah dalam proses peminjaman di PT. BPR Mutiara Nagari Sijunjung. Nilai 

signifikansi sebesar 0,003 yang lebih kecil dari 0,05, serta nilai t hitung 2,603 yang 

melampaui t tabel 2,01290, menunjukkan bahwa hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis 
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alternatif (H1) diterima. Hal ini menegaskan bahwa prosedur kredit memberikan dampak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah..   

Uji Simultan (Uji-F) 

Tabel 4. Uji F 

ANOVA               

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 948.716 2 474.358 43.11 .000b 

Residual 495.201 45 11     

  1443.917 47         

Dependent Variable: Y 

Predictors: (Constant), X2, X1 

 

Hasil dari analisis  uji F yang ditunjukkan  di atas memperlihatkan  Fhitung mencapai 43,106 

dengan nilai sig sebesar 0,000. Apabila kita mencari F tabel dengan df1=2 dan df2=46, maka 

nilai F tabel adalah 3,20. Dengan menyatakan bahwa F-hitung lebih besar dibandingkan F-

tabel (43,106 > 3,20) dan nilai Sig lebih rendah dari alpha (0,000 < 0,05), 

maka kita dapat menarik kesimpulan variable X1 dan X2 mempengaruhi kepuasan melakukan 

peminjaman di PT. BPR Mutiara Nagari Sijunjong. 

Pembahasan  

Kualitas pelayanan terbukti memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

proses peminjaman di PT. BPR Mutiara Nagari Sijunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t 

hitung sebesar 3,054 yang lebih besar dari t tabel 2,01290, dengan tingkat signifikansi 0,000. 

Hasil tersebut menandakan bahwa kualitas pelayanan berperan signifikan dalam menentukan 

tingkat kepuasan nasabah. 

Selanjutnya, variabel proses kredit juga menunjukkan adanya pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen saat melakukan pinjaman di PT. BPR Mutiara Nagari Sijunjung. Hal ini 

dapat dilihat dari nilai koefisien sebesar 0,012, dengan t hitung 2,603 yang melebihi t tabel 

2,01290 serta nilai signifikansi 0,012. Temuan ini mengindikasikan bahwa prosedur kredit 

memiliki kontribusi nyata terhadap kepuasan nasabah. 

Selain itu, berdasarkan hasil uji simultan (uji F), diketahui bahwa kualitas pelayanan 

dan proses kredit secara bersama-sama memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Nilai F hitung sebesar 43,106 lebih besar dibandingkan F tabel 3,20, sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa kedua variabel tersebut secara kolektif memiliki peran yang signifikan 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Temuan penelitian memperlihatkan bahwa mutu layanan memberikan dampak nyata 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Artinya, pelayanan yang diberikan secara sigap, 

responsif, bersahabat, serta dijalankan secara profesional mampu membentuk penilaian positif 

dari nasabah terhadap bank. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan oleh pegawai akan 

sejalan dengan meningkatnya kepuasan yang dirasakan nasabah.  

Prosedur kredit juga berpengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Proses 

yang jelas, mudah dipahami, efisien dan transparan memberikan ketenangan dan ketenangan 

pikiran bagi nasabah  dalam mengambil keputusan kredit.  Kualitas layanan dan pemrosesan 

pinjaman secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Ini berarti bekerja 

secara bersamaan untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang lengkap. Jika bank dapat 

mempertahankan kualitas layanan yang tinggi sambil menerapkan praktik pemberian pinjaman 

yang efektif, kepuasan nasabah akan meningkat tidak hanya  secara individu namun juga secara 

kolektif, sehingga menghasilkan dampak positif yang lebih besar. 
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