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Abstract  

Non-bank financial institutions such as leasing need to provide the best service to consumers. In the midst 

of high competition between financial institutions and banks, PT Bussan Auto Finance Pematangsiantar 

must understand the competitive strategy by using a customer service strategy. This study aims to determine 

the effect of SERVQUAL on consumer satisfaction at PT Auto Finance Pematangsiantar. The sample used 

in this study was 98 people with a non-probability sampling technique with the slovin model. The primary 

data collected was then processed using SPSS software. The data were tested with validity, reliability and 

normality tests. Then a hypothesis test was conducted to determine whether there was a significant effect 

and a determinant coefficient test was conducted to determine the magnitude of the influence between 

variables. The results showed that there was a significant positive effect between service quality and 

customer satisfaction of 76.5% while the remaining 23.5% was influenced by other variables. To develop 

this research, other variables such as marketing mix and customer relationship management can be used. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan lembaga keuangan bank dan non bank yang ada di Pematangsiantar sangat 

memengaruhi pilihan konsumen untuk memilih produk layanan jasa keuangan [1]. Salah satu faktor yang 

mendorong konsumen untuk melakukan pemilihan adalah layanan yang diberikan lembaga keuangan. 

Lembaga pelayanan non bank dirasakan konsumen lebih mudah dengan syarat-syarat dan plafon yang 

ditawarkan. Kendati demikian bunga non bank biasanya jauh lebih besar dari tawaran bank [2]–[4]. Kualitas 

jasa menjadi hal penting dalam pelayanan yang diberikan, kecepatan memberikan layanan, janji yang 

ditepati dan tingginya respon staf menjadi alasan konsumen memilih lembaga non bank dibandingkan bank 

yang ada di Pematangsiantar. Beberapa lembaga pembiayaan yang ada di Pematangsiantar seperti CS 

Finance, FIF, Adira, SMS Finance, PT Bussan Auto Finance, dan lainnya. 

Tingginya persaingan yang berasal dari bank maupun leasing mengakibatkan seringnya nasabah 

berpindah tempat dalam pengajuan kredit dan pembiayaan. Permintaan akan kredit kendaraan bermotor 

yang ada di Pematangsiantar juga mendorong berkembangnya lembaga leasing. Terdapat beberapa leasing 

di Pematangsiantar yang memberikan pelayanan kredit terhadap pembiayaan kendaraan bermotor. Setiap 

perusahaan memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen untuk menciptakan kepercayaan dan 

kepuasan konsumen sehingga timbulnya loyalitas konsumen. Pelayananan yang baik dapat juga 

meningkatkan kunjungan pelanggan dan pembelian produk lain yang ditawarkan oleh lembaga keuangan 

[1]. 

Salah satunya lembaga keuangan non bank yaitu PT Bussan Auto Finance Pematangsiantar 

memberikan layanan kredit untuk pembelian sepeda motor kepada masyarakat yang ada di kota 

Pematangsiantar. PT Bussan Auto Finance di Pematangsiantar sudah lama dikenal masyarakat dalam 

pembiayaan sepeda motor dan layanan jasa lainnya. Pembiayaan yang diberikan berdasarkan observasi 

lapangan dirasakan calon konsumen masih terdapat beberapa kendala seperti kurangnya empati marketing 

dalam melayani dan janji yang disampaikan tidak sesuai dengan harapan. Beberapa konsumen telah beralih 

dari lembaga Bussan Auto Finance ke lembaga leasing lain. Oleh karena itu perusahaan perlu melakukan 

kembali strategi pelayanan yang baik demi meningkatkan kepuasan dari konsumen. Oleh karena itu peneliti 

tertarik untuk mengambil judul Peran Penting SERVQUAL dalam Peningkatan Kepuasan Konsumen di PT 

Auto Finance Pematangsiantar. 

Rumusan Masalah 

 Peneliti merumuskan masalah penelitian yaitu berapa besar pengaruh dari SERVQUAL terhadap 

kepuasan konsumen di PT Auto Finance Pematangsiantar. 

Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari penelitian adalah untuk menjawab rumusan masalah yaitu untuk mengetahui besarnya 

pengaruh SERVQUAL terhadap kepuasan konsumen di PT auto Finance Pematangsiantar.  
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Manfaat Penelitian 

 Peneliti ini memiliki banyak manfaat baik bagi perusahaan dan dunia pendidikan. Beberapa manfaat 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Perusahaan akan mendapatkan informasi tentang strategi baru dalam meningkatkan kinerja marketing 

dengan mengetahui peran SERVQUAL terhadap kepuasan pelanggan. Perusahaan akan mengetahui 

dimensi apa saja yang perlu dipertahankan dan dimensi yang perlu untuk ditingkatkan.  

2. Penelitian ini akan menjadi referensi baru bagi peneliti berikutnya dalam mengamati dan meneliti 

bidang yang sama baik di bidang perbankan maupun lembaga non bank. Topik ini masih tetap digemari 

untuk diteliti mengingat kompleksitas permasalahan yang dihadapi lembaga keuangan. 

Tinjauan Pustaka 

Konsep Kualitas Jasa 

 Pelayanan merupakan hal penting dalam perusahaan jasa. Pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen akan berpengaruh terhadap profitabilitas perusahaan dimana semakin banyaknya konsumen yang 

melakukan pembelian maka akan meningkatkan keuntungan bagi perusahaan. Dalam persaingan industri 

keuangan pelayanan menjadi prioritas utama oleh karena itu setiap perusahaan melakukan pelayanan yang 

baik kepada konsumennya [5], [6]. Kualitas layanan yang baik akan mendorong pembelian, meningkatkan 

kepuasan bagi pelanggan dan mengubah sifat konsumen menjadi loyal [7]. Oleh karena itu perusahaan 

keuangan memandang penting strategi peningkatan kualitas pelanggan demi bersaing dengan perusahaan 

lain [8].  

 Model yang sering dikenal dalam kualitas jasa adalah SERVQUAL dimana model ini pertama 

sekali ditemukan oleh Parasuraman dan Gronroos. Model ini terdiri dari beberapa dimensi yaitu dimensi 

Reliability, Access, Communication, Competence, Credibility, Responsiveness, security, Courtesy, 

Understanding, dan Tangibles. Awalnya model ini terdiri dari 10 dimensi yang dalam perkembangannya 

disederhanakan menjadi lima dimensi yaitu dimensi Assurance, Responsiveness, Empathy, Reliability, dan 

Tangible. Dimensi ini digolongkan menjadi dua golongan besar yaitu dimensi secara technical quality dan 

dimensi functional quality [5]–[7], [9]. 

 Model Servqual telah banyak diuji dan diterapkan oleh para peneliti di bidang kesehatan, 

telekomunikasi, perbankan, pendidikan, asuransi dan lainnya [1], [10]–[15] dan model SERVQUAL juga 

sudah banyak dilakukan oleh peneliti di bidang Perhotelan, Pariwisata, Pemerintahan, Perbankan dan 

lainnya [16]–[24] dan pelayanan publik [10], [11], [15], [25], [26]. 

 Dimensi yang digunakan dalam untuk mengukur kualitas jasa dalam penelitian ini adalah dimensi 

(a) Tangible yaitu untuk mengukur kenyamanan dari ruang pelayanan, kemudahan dalam melakukan 

transaksi, (b) Reliability tentang tanggung jawab staf dalam memberikan pelayanan, keakuratan, (c) 

Responsivenes dalam mendengarkan keluhan dan menyelesaikan masalah nasabah, (d) Assurance yaitu 

jaminan pelayanan yang konsisten dan adanya (e) Empaty terhadap persoalan nasabah yang harus 

diperhatikan dan diselesaikan. 

Kepuasan Nasabah 

 Kepuasan nasabah adalah nilai penting yang harus diketahui perusahaan. Kepuasan adalah sikap 

dan penilaian yang diberikan konsumen terhadap pelayanan yang diterima [9], [27]. Kepuasan juga diartikan 

sebagai perasaan emosional berupa positif seperti perasaan senang, bahagia, gembira atau berupa emosional 

bersifat negatif seperti marah, kecewa dan jengkel. Kepuasan sangat berpengaruh terhadap pembelian dan 

penggunaan barang. Beberapa faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan dapat berupa (a) Pelayanan, (b) 

Harga, (c) Kualitas. Beberapa peneliti lain menjelaskan beberapa dimensi kepuasan dapat disebabkan karena 

(a) Faktor pribadi konsumen, (b) Keadaan dan kondisi, (c) Harga produk, (d) Kualitas produk, dan (e) 

Kualitas layanan [27].  

Dalam penelitian ini dimensi yang diukur untuk kepuasan adalah (a) Bunga yang ditawarkan, (b) Pelayanan 

front office, (c) Layanan penagihan, dan (d) Lokasi perusahaan. 

 Penelitian yang dilakukan oleh Trisusanti menunjukkan bahwa terhadap pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah di BNI syariah Pekanbaru [1]. Cahyadi menjelaskan adanya pengaruh positif dan 

signifikan antara tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan perbankan syariah di Yogyakarta [12]. 

Simarmata menemukan pengaruh positif signifikan pengukuran SERVQUAl terhadap kepuasan nasabah di 

bank BRI Simalungun [18]. Penelitian yang dilakukan oleh Siswandhi juga menjelaskan adanya pengaruh 

positif signifikan Kualitas terhadap kepuasan masyarakat di Badan Pertanahan Nasional Kab.Kerinci [10]. 

Hipotesis penelitian ini adalah:  

• Ho : Tidak terdapat pengaruh SERVQUAL terhadap peningkatan kepuasan nasabah di PT Auto Finance 

Pematangsiantar. 

• Ha : Terdapat pengaruh SERVQUAL terhadap peningkatan kepuasan nasabah di PT Auto Finance 

Pematangsiantar. 
   

2. METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

 Jenis penelitian yang dipilih adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan populasi dan sampel 

dari konsumen PT Auto Finance Pematangsiantar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui berapa besar 

pengaruh dari variabel SERVQUAL terhadap variabel Kepuasan. Penelitian ini juga menggunakan model 

deskriptif untuk menggambarkan bagaimana karakteristik responden dan bagaimana peran dari 

SERVQUAL terhadap kepuasan dari konsumen di PT Auto Finance Pematangsiantar.  

Lokasi Penelitian 

 Lokasi penelitian dilakukan di PT Auto Finance Pematangsiantar Kota Pematangsiantar di Provinsi 

Sumatera Utara  
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Populasi dan Sampel 

 Populasi merupakan wilayah dari generalisasi dimana populasi yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah nasabah dari PT Auto Finance Pematangsiantar yang pada saat dilakukan penelitian sebanyak 

5.753 konsumen tahun 2020. Dengan menggunakan teknik pengambilan sampel non probability sampling 

dengan model purposive [28], [29], maka sampel yang digunakan sebanyak 98 dengan model slovin dengan 

tingkat signifikansi 0.1. 

Jenis dan Sumber Data 

 Data hal yang sangat penting dalam penelitian. Data terbagi dari data primer dan data sekunder [30]. 

Data primer dari penelitian ini berupa kegiatan observasi yang dilakukan sebelum melakukan penelitian dan 

saat melakukan penelitian di ruangan kredit dan pelayanan PT Auto Finance Pematangsiantar, Data juga 

diperoleh dengan menyebarkan kuesioner penelitian yang berada di lingkungan PT Auto Finance 

Pematangsiantar. Data sekunder penelitian ini berupa data dari Bank Indonesia, jurnal nasional yang 

topiknya tentang kualitas jasa, kepuasan konsumen, manajemen dan pelayanan kredit.  

Teknik Analisis Data 

 Teknik Analisis yang digunakan dengan melakukan uji terhadap kuesioner dengan melakukan uji 

validitas dan reliabilitas terhadap dimensi variabel. Kemudian dilakukan uji normalitas, uji determinasi 

dengan bantuan software SPSS [28], [31]. Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui berapa 

besar pengaruh dari SERVQUAL terhadap kepuasan konsumen di PT Auto Finance Pematangsiantar 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji validitas yang dilakukan dengan menggunakan software SPSS versi 24 terhadap kuesioner 

dengan pertanyaan untuk variabel kualitas layanan sebanyak 8 pertanyaan menghasilkan taraf signifikansi 

di atas nilai 0.05 dan nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel 0.195 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

semua item pertanyaan dianggap valid untuk digunakan dalam penelitian demikian juga untuk variabel yang 

digunakan untuk menanyakan kualitas layanan dimana nilai taraf signifikansi di atas nilai 0,005 dan nilai r 

hitung lebih besar dari nilai r tabel 0.0195 sehingga disimpulkan bahwa semua item pertanyaan untuk 

kepuasan pelanggan ditanyakan valid. 

Uji reliabilitas yang dilakukan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah di PT auto Finance 

Pematangsiantar menunjukkan bahwa nilai cronbach’s alpha untuk kualitas jasa sebesar 0.73 di atas dari 0.6 

dan untuk kepuasan nasabah sebesar 0.801 di atas 0,6 sehingga dimensi yang digunakan untuk mengukur 

kualitas jasa dan kepuasan konsumen dianggap reliabel. 

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui model regresi berdistribusi normal atau tidak dengan 

melakukan uji Kolmogorov Smirnov seperti yang ditunjukkan pada tabel 1 dimana ditunjukkan nilai dari 

asymp sig (2-tailed) sebesar 0.00 yang menunjukkan bahwa regresi yang diamati berdistribusi normal. 

Nilai dari level of signifikan sebesar 0,00 lebih kecil dari nilai 0,05. 

Tabel 1 Hasil Uji Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.26897037 

Most Extreme Differences Absolute .130 

Positive .118 

Negative -.130 

Test Statistic .130 

Asymp. Sig. (2-tailed) 
.000c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

Uji hipotesis dilakukan dengan melakukan uji t dimana tujuannya untuk mengetahui apakah ada 

pengaruh variabel kualitas jasa terhadap variabel kepuasan nasabah. Uji ini dilakukan jika nilai signifikansi 

>0.05 maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya tidak ada pengaruh dari variabel X terhadap variabel Y. 

Sebaliknya jika nilai pengukuran <0.05 maka Ho ditolak dan H1 diterima artinya ada pengaruh dalam 

pengujian. Hasil dari pengujian ditunjukkan pada tabel 2 berikut: 
Tabel 2 Hasil Uji Regresi 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.895 1.682  -.532 .596 

X .967 .055 .875 17.500 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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Dari tabel 2 dapat dilihat bahwa nilai dari t hitung sebesar 17.500 lebih besar dibandingkan dari nilai t tabel 

dan nilai signifikansi t hitung 0.000 lebih kecil dibandingkan dari nilai signifikansi yang disyaratkan sebesar 

0,05 artinya dari uji hipotesis maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti terhadap pengaruh kualitas  

layanan terhadap kepuasan pelanggan di PT Auto Finance Pematangsiantar. Peneliti-peneliti sebelumnya 

mendukung hasil uji hipotesis ini seperti Siswandhi juga menjelaskan adanya pengaruh positif signifikan 

Kualitas terhadap kepuasan masyarakat di Badan Pertanahan Nasional Kab.Kerinci [10], Peneliti Cahyadi 

juga menjelaskan bahwa adanya faktor SERVQUAL terhadap peningkatan kualitas layanan perbankan 

syariah di Yogyakarta dimana dimensi yang memiliki pengaruh yang besar adalah responsiveness, 

compliance dan yang terendah adalah reliability dan assurance [12]. Hal yang sama juga ditemukan oleh 

Simarmata bahwa Model SERVQUAL memberikan pengaruh positif signifikan sebesar 61.8 pada Bank 

BRI Kab.Simalungun [18]. 

  Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel kualitas jasa 

terhadap kepuasan konsumen di PT Auto Finance Pematangsiantar. Hasil uji ditunjukkan pada tabel 3 

dibawah ini. 

Tabel 3 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimat

e 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Chan

ge 

1 .875a .765 .763 2.281 .765 306.248 1 94 .000 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y 

   

 Dari Tabel 3 ditunjukkan bahwa nilai dari R square sebesar 0,765 hal ini diartikan bahwa besarnya 

pengaruh dari variabel kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan di PT Auto Finance Pematangsiantar 

sebesar 0.765 atau sebesar 76.5% sedangkan sisanya 23.5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 76.5 % kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas jasa layanan yang diberikan. 

Model SERVQUAL sering digunakan dalam berbagai penelitian karena memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu pihak manajemen perlu meningkatkan strategi kualitas layanan untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah sehingga mampu bersaing di tengah competitor dan mampu 

mempertahankan pelanggan. 

 

4. KESIMPULAN 

Hasil dari penelitian dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh positif signifikan antara kualitas 

jasa terhadap kepuasan nasabah di PT Auto Finance Pematangsiantar. Oleh karena itu pentingnya pihak 

manajemen untuk memberikan perhatian penuh terhadap kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen sehingga konsumen tetap setia menggunakan pelayanan di PT Auto Finance Pematangsiantar. 

Besarnya pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen sebesar 76.5%. sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti variable komunikasi, bauran 

pemasaran dan lainnya.  

 Pentingnya pihak manajemen memberikan pelatihan kepada karyawan dalam peningkatan kualitas 

jasa seperti melakukan seminar dan pelatihan-pelatihan rutin di perusahaan. Perusahaan juga perlu 

menerapkan standar prosedur pelayanan yang baik dan mudah dipahami oleh karyawan sehingga semua 

kebijakan yang telah ditetapkan dalam dilaksanakan dengan baik oleh seluruh pegawai di PT Auto Finance 

Pematangsiantar. 
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