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Abstrak  

Penelitian ini dilakukan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan dan 

suku bunga terhadap keputusan penggunaan jasa kredit di PT. PNM Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten 

Banyumas. Teknik pengumpulan data menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah responden 

100 orang. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linear berganda dengan bantuan aplikasi SPSS 

25 for windows. Berdasarkan hasil uji t variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan dan suku bunga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa kredit. Hasil Uji F menunjukan 

bahawa variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan dan suku bunga berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan penggunaan jasa kredit. Hasil pengujian koefisien determinasi menunjukan bahwa nilai R Square 

sebesar 0,511 atau 51%. Artinya, variabel keputusan penggunaan jasa kredit dapat dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan, citra perusahaan dan suku bunga sebesar 51%, sedangkan sisanya yaitu 49% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar model. 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, citra perusahaan, suku bunga dan keputusan penggunaan. 

  

Abstract 

This study was conducted to examine and analyze the effect of service quality, corporate image and interest 

rates on the decision to use credit services at PT. PNM Mekaar Twin Branch, Banyumas Regency. Data 

collection techniques using purposive sampling method with the number of respondents 100 people. This 

research uses multiple linear regression analysis technique with the help of SPSS 25 for windows application. 

Based on the results of t-test variables, service quality, company image and interest rates have a positive and 

significant effect on decisions to use credit services. The results of the F test show that the variables of service 

quality, corporate image and interest rates simultaneously influence the decision to use credit services. The 

results of the coefficient of determination test show that the R Square value is 0.511 or 51%. That is, the 

decision variable to use credit services can be influenced by service quality, corporate image and interest 

rates by 51%, while the remaining 49% is influenced by other variables outside the model. 

Keywords: service quality, corporate image, interest rates and usage decision.

 

 

PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi seperti saat ini, dunia 

perekonomian berkembang sangat pesat. Salah satunya 

adalah sektor perbankan. Menurut data yang diperoleh dari 

Badan Pusat Statistik, pada tahun 2021 terdapat 1.632 Bank 

Pengkreditan Rakyat dan 107 Bank Umum (BPS, 2021). 

Perbankan mempunyai peran yang sangat penting bagi 

pertumbuhan dan perkembangan ekonomi di Indonesia 

karena perbankan mampu menggerakan perekonomian 

negara Indonesia. Selain itu, sektor perbankan juga 

memberikan dampak terhadap kehidupan perekonomian 

masyarakat, karena perbankan dapat memberikan pinjaman 

modal atau kredit bagi masyarakat yang membutuhkan. 

Pinjaman modal tersebut tentunya sangat membantu 

keuangan bagi masyarakat yang sedang kekurangan modal, 

terutama pelaku Usaha Mikro Kecil Menengah. UMKM 

merupakan sebuah bentuk usaha yang dijalankan oleh 

perorangan, rumah tangga atau badan usaha yang berskala 

kecil. Bank maupun lembaga keuangan lainya memiliki 

berbagai macam produk pembiayaan bagi pelaku usaha, 

contohnya Kredit Usaha Rakyat (KUR) atau pembiayaan 

Ultra Mikro (UMi).  

Permodalan Nasional Madani (PNM) merupakan 

sebuah perusahaan keuangan yang memiliki bisnis di 

bidang pembiayaan mikro. Kepemilikin PNM 100% adalah 

milik pemerintah. PNM menjual jasa peminjaman modal 

untuk UMKM dan pengusaha perempuan prasejahtera. 

PNM telah didirkan sejak 1 Juni 1992. Hingga tahun 2020, 

PNM telah memiliki 62 kantor cabang UlaMM (Unit 

Layanan Modal Mikro), 626 kantor layanan UlaMM, dan 

2.668 kantor cabang Mekaar (Membina Ekonomi Keluarga 

Sejahtera) (PNM, 2020). 

PNM juga sudah mulai memasuki kota atau 

kabupaten kecil yang ada di Indonesia, contohnya adalah 

Kabupaten Banyumas. Saat ini PNM memiliki 18 cabang 

di Kabupaten Banyumas dengan jumlah nasabah sebanyak 

46.827 nasabah. 

Rata rata nasabah di setiap cabang di Kabupaten 

Banyumas adalah 2.602. Beberapa cabang juga memiliki 

nasabah yang relatif banyak atau diatas rata-rata, 

contohnya adalah cabang Kembaran dengan jumlah 

nasabah 2.776. Melalui Program PNM Membina Ekonomi 

Keluarga Sejahtera (PNM Mekaar), para perempuan 

prasejahtera didorong untuk membantu meningkatkan 
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perekonomian keluarga. Mulai dari sanalah, keluarga-

keluarga prasejahtera dapat “naik kelas” menjadi keluarga 

yang sejahtera secara ekonomi. Sehingga hal tersebut dapat 

menunjukkan bahwa adanya minat warga Kembaran 

terhadap pengambilan keputusan untuk menggunakan 

produk kredit PNM cukup tinggi dikarenakan banyaknya 

kebutuhan dari perempuan yang ingin membuka ataupun 

mengembangkan usahan namun mereka masih kekurangan 

atau pun terbatas dengan modal yang mereka miliki. Selain 

itu, PNM juga memiliki program PKU yang bertujuan 

untuk memberikan pendampingan dan pembinaan kepada 

pelaku usaha ultra mikro, mikro dan kecil yang merupakan 

nasabah binaan PNM. Program ini memiliki kegiatan 

sendiri, yaitu dengan adanya event atau pertemuan antara 

pelaku usaha dengan motivator dengan menyampaikan 

materi-materi. Kegiatan ini dilakukan untuk para pelaku 

usaha agar lebih terarahkan kembali usahanya. 

Menurut Olson (2000:162), keputusan penggunaan 

jasa adalah proses pengintegrasian yang 

mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua 

atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah satu 

diantaranya. Jadi keputusan penggunaan dapat definisikan 

suatu tahap dimana pengguna membeli produk dan 

menggunakannya. Jumlah pembiayaan yang meningkat 

setiap tahunnya menunjukkan semakin banyak masyarkat 

yang memutuskan untuk menggunakan kredit dari PNM. 

Hal tersebut dapat disebabkan oleh beberapa faktor, baik 

faktor internal seperti kondisi keuangan maupun kebutuhan 

masyarakat itu sendiri. Faktor eksternal dapat disebabkan 

oleh beberapa faktor seperti suku bunga yang dimiliki oleh 

lembaga tersebut, pelayanan yang diberikan dan citra 

lembaga tersebut di mata masyarakat. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan 

sebelumnya maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, 

Citra Perusahaan dan Suku Bunga terhadap 

Keputusan Penggunaan Jasa Kredit (Studi pada 

Nasabah PT PNM Mekaar Cabang Kembaran 

Kabupaten Banyumas)”. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap keputusan penggunaan jasa kredit di PT. PNM 

Mekaar Cab. Kembaran Kab. Banyumas, untuk 

mengetahui apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap 

keputusan penggunaan jasa kredit di PT. PNM Mekaar 

Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas, untuk 

mengetahui apakah suku bunga berpengaruh terhadap 

keputusan penggunaan jasa kredit di PT. PNM Mekaar 

Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas dan Untuk 

mengetahui apakah kualitas pelayanan, citra perusahaan, 

dan suku bunga berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan jasa kredit di PT. PNM Mekaar Cabang 

Kembaran Kabupaten Banyumas. 

 

KAJIAN TEORI 

1. Keputusan Penggunaan 

Menurut Olson (2000:162), keputusan penggunaan 

jasa adalah proses pengintegrasian yang 

mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi 

dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah 

satu diantaranya. 

Indikator – indikator keputusan penggunaan yang 

digunakan dalam penelitian ini menurut Kotler dan 

Amstrong (2008) adalah sebagai berikut: 

a. Persepsi melihat kinerja/performace karyawan 

b. Kepuasan akan kredit yang ditawarkan 

c. Penyediaan informasi pada saat diminta 

d. Kepercayaan terhadap kelompok referensi 

e. Pertimbangan pelayanan 

2. Kualitas Pelayanan 

Menurut Ningtiyas (2016), dkk kualitas pelayanan 

adalah sesuatu layanan yang diberikan kepada nasabah 

atau pelanggan, yang meciptakan loyalitas nasabah 

yang diharapkan untuk memberikan keinginan kembali 

mnegambil kebutuhan  di perusahaan oleh nasabah. 

Indikator – indikator kualitas pelayanan yang 

digunakan dalam penelitian ini menurut Tjiptono 

(2008) yaitu: 

a. Realibilitas 

b. Daya tangkap 

c. Jaminan 

d. Empati 

e. Bukti fisik (tangible) 

3. Citra Perusahaan 

Citra perusahaan didefinisikan sebagai sebuah 

persepsi mengenai kualitas yang digabungkan dengan 

nama (Aaker dan Keller, 1990 dalam Ariono, 2018). 

Citra perusahaan yang baik akan memberikan 

kepercayaan dan kredibilitas kepada konsumen atau 

pembeli industri (Amini et al, 2012). 

Indikator – indikator citra perusahaan yang 

digunakan dalam penelitian ini menurut Khvtisiashvili 

(2017) adalah sebagai berikut: 

a. Identitas perusahaan (Corporate identity) 

b. Reputasi (Reputation) 

c. Kualitas perusahaan (Corporate quality) 

d. Kualitas fisik (Physical quality) 

e. Kualitas interaktif (Interactive quality) 

4. Suku Bunga 

Menurut Fauzi dan Hamidi (2015) suku bunga atau 

bunga bank merupakan harga atau balas jasa yang 

dibebankan kepada para peminjam yang harus dibayar 

oleh nasabah (peminjam) kepada kreditur (pemberi 

pinjaman)  atas apa yang telah di keluarkan oleh pihak 

perusahaan (kreditur). 
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Indikator – indikator suku bunga yang dilakukan 

dalam penelitian ini menurut Kasmir (2015:137) 

adalah sebagai berikut: 

a. Kebutuhan dana 

b. Jangka waktu 

c. Reputasi perusahaan 

d. Hubungan baik 

 

MODEL EMPIRIS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

METODE 

Obyek dan Subyek Penelitian 

Obyek penelitian ini adalah variabel kualitas pelayanan, 

citra perusahaan dan suku bunga sebagai variabel 

independent (bebas) dan keputusan penggunaan sebagai 

variabel dependent (terikat). 

Subyek pada penelitian ini adalah nasabah PT. PNM 

Mekaar Cabang Kembaran dengan usia minimal 18 tahun 

dan pernah menggunakan jasa kredit PT. PNM Mekaar 

Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah PT. PNM 

Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas. 

Sempel dalam penelitian ini di tentukan dengan metode 

purposive sampling yang merupakan metode pemilihan 

sempel berdasarkan pertimbangan tertentu. Kriteria 

responden yang dijadikan sebagai sempel pada penelitian 

ini yaitu nasabah PT. PNM Mekaar Cabang Kembaran 

Kabupaten Banyumas. 

Oleh karena itu populasi yang tidak diketahui, maka 

penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini diambil 

menggunakan cara interval taksiran dengan menggunakan 

rumus sebagai berikut: 

n > pq (𝑧𝑎/2)2 

n > 50 x 0,5  (
1,96

0,1
)
2

 

n > 96,04 

Berdasarkan perhitungan diatas dapat diketahui bahwa 

pengambilan sampel minimal yaitu 97 orang. 

Teknik Analisis Data 

Analis Deskriptif 

Analisis Statistik 

Alat Analisis Data 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Uji Asumsi Klasik (Uji Multikolinieritas, Uji 

Heterokedastiditas dan Uji Normalitas) 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Uji Hipotesis (Uji t, Uji F dan Koefisien Determinasi) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya 

suatu instrument pada kuesioner. Suatu instrumen 

dinyatakan valid apabila nilai rhitung > rtabel dengan tingkat 

signifikasi kurang dari 0,05. Sebaliknya, suatu instrumen 

dinyatakan tidak valid apabila nilai rhitung < rtabel dengan 

tingkat signifikasi lebih dari 0,05. Berdasarkan rumus df = 

n-2 atau (100-2 = 98) dengan jumlah sampel (n) sebanyak 

100 responden dan tingkat signifikasi sebesar 0,05 maka 

besarnya nilai rtabel diperoleh 0,196. Berikut hasil uji 

validitas penelitian ini: 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
Variabel Butir rhitung rtabel Ket. 

Kualitas 

Pelayanan 

1 0,700 0,196 Valid  

2 0,602 0,196 Valid 

3 0,767 0,196 Valid 

4 0,669 0,196 Valid 

5 0,742 0,196 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan 

Variabel Butir rhitung rtabel Ket. 

Citra 

Perusahaan 

1 0,685 0,196 Valid  

2 0,587 0,196 Valid 

3 0,658 0,196 Valid 

4 0,721 0,196 Valid 

5 0,691 0,196 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

Tabel 3 

Hasil Uji Validitas Suku Bunga 

Variabel Butir rhitung rtabel Ket. 

Suku Bunga 

1 0,781 0,196 Valid  

2 0,766 0,196 Valid 

3 0,806 0,196 Valid 

4 0,723 0,196 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Citra Perusahaan 

(X2) 

Suku Bunga 

(X3) 

Keputusan 

Penggunaan (Y) 
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Tabel 4 

Hasil Uji Validitas Keputusan Penggunaan 

Variabel Butir rhitung rtabel Ket. 

Keputusan 

Penggunaan 

1 0,686 0,196 Valid  

2 0,558 0,196 Valid 

3 0,651 0,196 Valid 

4 0,742 0,196 Valid 

5 0,708 0,196 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner 

yang merupakan indikator dari variabel tersebut. Instrumen 

dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel jika nilai 

cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60 (Ghozali, 2009). 

 

Tabel 5 

Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel rkritis 
Cronbach’s 

Alpha 
Ket. 

1 Kualitas Pelayanan 0,60 0,735 Reliabel 

2 Citra Perusahaan 0,60 0,691 Reliabel 

3 Suku Bunga 0,60 0,768 Reliabel 

4 Keputusan 
Penggunaan 

0,60 0,691 Reliabel 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui apakah data 

penelitian yang diperoleh dari responden telah mampu 

menyatakan bagaimana kondisi yang sebenarnya di 

lapangan. 

1. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas dilakukan untuk menguji apakah 

dalam suatu model regresi ditemukan adanya korelasi 

antar variabel bebas. Model regresi dikatakan bebas 

dari multikolinieritas apabila memiliki nilai tolerance > 

0,1 dan nilai VIF < 10. 

Tabel 6 

Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Pelayanan .467 2.139 

Citra Perusahaan .667 1.499 

Suku Bunga .460 2.174 

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

 

2. Uji Heterokedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji 

apakah dalam model ini regresi terjadi ketidaksamaan 

variance dari residual pada satu pengamatan ke 

pengamatan lain. Model regresi dinyatakan tidak terjadi 

heteroskedastisitas apabila tidak ada pola yang jelas 

serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 

pada sumbu Y. 

Gambar 1 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

3. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel pengganggu atau residual 

memiliki distribusi normal. Normalitas dapat di deteksi 

dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu 

diagonal pada grafik. Jika data (titik) menyebar 

mengikuti arah garis diagonal menunjukan pola 

distribusi normal, maka model regresi tersebut 

memenuhi asumsi normalitas. 

Gambar 2 

Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen, 

dengan asumsi variabel yang lain konsten. Adapun hasil 

dari perhitungan regresinya adalah sebagai berikut: 
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Tabel 6 

Uji Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 5.121 1.374  3.726 .294 

(Constant) .404 . 090 .468 4.480 .004 

Kualitas 

Pelayanan 

.514 .089 .505 5.780 .046 

Citra 

Perusahaan 

-.257 .126 -.214 -2.030 .039 

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t dilakukan untuk menguji signifikasi secara parsial 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dalam 

model regresi yang sudah dihasilkan. Kriteria pengujian 

untuk uji t dalam penelitian ini adalah jika thitung > ttabel 

dan nilai signifikan < 0,05, maka Ha diterima. Dan 

sebaliknya jika thitung < ttabel dan nilai signifikan > 0,05, 

maka Ha ditolak, dengan tingkat signifikan sebesar 0,05 

atau 5%, sehingga dihasilkan angka ttabel sebesar 1,984. 

 

Tabel 7 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 5.121 1.374  3.726 .294 

(Constant) .404 . 090 .468 4.480 .004 

Kualitas 

Pelayanan 

.514 .089 .505 5.780 .046 

Citra 

Perusahaan 

-.257 .126 -.214 -2.030 .039 

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

2. Uji Simultan (Uji f) 

Uji simultan (Uji F) digunakan untuk mengetahui 

apakah terdapat hubungan yang nyata antara variabel 

independen (X) dengan variabel dependen (Y) secara 

bersama-sama. Kriteria uji F menurut adalah jika fhitung 

> ftabel dan signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka 

hipotesis diterima. Sebaliknya, jika fhitung < ftabel dan 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis ditolak. 

Tabel 8 

Hasil Uji Simultan (Uji f) 
ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 195.153 3 65. 051 33.422 .000b 

Residual 186.847 96 1.946   

Total 382. 000 99    

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 
b. Predictors: (Constant), Suku Bunga, Citra Perusahaan, 
Kualitas Pelayanan 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

3. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur 

besar presentase variasi dalam variabel independen 

terhadap variabel dependen. Koefisien determinasi 

dalam penelitian ini dapat dilihat dari besarnya nilai R 

Square. 

 

Tabel 9 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .715a .511 .496 1.39511 

a. Predictors: (Constant), Suku Bunga, Citra Perusahaan, 
Kualitas Pelayanan 
b. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 

Sumber: Data primer yang diolah, 2022 

 

Pembahasan 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan 

Hasil analisis variabel kualitas pelayanan terhadap 

keputusan penggunaan menunjukan hasil thitung 4,480 > 

ttabel 1,984 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka 

hasil ini mebuktikan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh secara positif terhadap keputusan 

penggunaan jasa kredit di PT PNM Mekaar Cabang 

Kembaran Kabupaten Banyumas. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

Trisnowati dan  Nugraha (2016) dan Nurlina, Milasari dan 

Indah (2019) menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan. 

Berdasarkan dari jawaban responden yang didapat 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan di PT PNM Mekaar 
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Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas sudah sangat 

baik. Hasil ini membuktikan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan akan meningkatkan keputusan penggunaan jasa 

kredit. Masyarakat sebagai konsumen juga memiliki 

pertimbangan dalam memilih jasa perbankan yang akan 

digunakannya, salah satunya adalah kualitas pelayanan 

yang ada. Nasabah akan merasa nyaman dan percaya 

apabila karyawan dalam memberikan informasi jelas 

sehingga mudah dipahami dan karyawan yang tanggap 

dalam melayani nasabah akan membuat nasabah merasa 

lebih diperhatikan. 

 

Pengaruh citra perusahaan terhadap keputusan 

penggunaan 

Hasil analisis variabel citra perusahaan terhadap 

keputusan penggunaan menunjukan hasil thitung 5,780 > 

ttabel 1,984 dengan signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Maka 

hasil ini mebuktikan bahwa citra perusahaan berpengaruh 

secara positif terhadap keputusan penggunaan jasa kredit 

di PT PNM Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten 

Banyumas. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

Prabowo, Apriatni & Prabawani (2015) dan Wahyuni dan 

Waloejo (2020) menyatakan bahwa citra perusahaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan. 

Berdasarkan dari jawaban responden yang didapat 

menunjukan bahwa citra perusahaan PT PNM Mekaar 

Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas sangat baik. 

Hasil ini membuktikan bahwa semakin baik citra 

perusahaan maka akan meningkatkan keputusan 

penggunaan jasa kredit. 

 

Pengaruh suku bunga terhadap keputusan 

penggunaan 
Hasil analisis variabel suku bunga terhadap 

keputusan penggunaan menunjukan hasil thitung -2,030 > 

ttabel 1,984 dengan signifikan sebesar 0,045 < 0,05. Maka 

hasil ini membuktikan bahwa suku bunga berpengaruh 

secara negatif terhadap keputusan penggunaan jasa kredit 

di PT PNM Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten 

Banyumas. 

Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan Anbiya dan Renny (2020) yang menyatakan 

bahwa tingkat suku bunga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan penggunaan. Namun, 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

Simarmata (2017) yang menyatakan bahwa tingkat suku 

bunga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan jasa kredit mikro. 

Berdasarkan dari jawaban responden yang didapat 

menunjukan bahwa suku bunga di PT PNM Mekaar 

Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas terbilang rendah 

sehingga dapat membantu para nasabah untuk menambah 

atau mengembangkan usahanya. Hasil ini membuktikan 

bahwa semakin kecil suku bunga yang diberikan maka 

akan semakin meningkatkan keputusan penggunaan jasa 

kredit. 

 

Pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan dan 

suku bunga terhadap keputusan penggunaan 

Berdasarkan perhitungan uji F diperoleh hasil Fhitung 

33,422  > Ftabel sebesar 2,70 dan mempunyai nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti bahwa 

variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan dan suku 

bunga secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan penggunaan jasa kredit PT. PNM 

Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas. 

Sehingga hasil ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan, 

citra perusahaan dan suku bunga di PT PNM Mekaar 

Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas dapat 

mempengaruhi nasabah dalam melakukan keputusan 

penggunaan jasa kredit. 

 

PENUTUP 

Simpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan suku 

bunga berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa 

kredit di PT. PNM Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten 

Banyumas, maka penulis menarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Hasil analisis menunjukan adanya pengaruh secara 

positif antara kualitas pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan jasa kredit di PT. PNM Mekaar Cabang 

Kembaran Kabupaten Banyumas. Hasil ini 

membuktikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan 

akan meningkatkan keputusan penggunaan jasa kredit. 

b. Hasil analisis menunjukan adanya pengaruh secara 

positif antara citra perusahaan terhadap keputusan 

penggunaan jasa kredit di PT. PNM Mekaar Cabang 

Kembaran Kabupaten Banyumas. Hasil ini 

membuktikan bahwa semakin baik citra perusahaan 

maka akan meningkatkan keputusan penggunaan jasa 

kredit. 

c. Hasil analisis menunjukan adanya pengaruh secara 

negaif antara suku bunga terhadap keputusan 

penggunaan jasa kredit di PT. PNM Mekaar Cabang 

Kembaran Kabupaten Banyumas. Hasil ini 

membuktikan bahwa semakin kecil suku bunga yang 

diberikan maka akan semakin meningkatkan 

keputusan penggunaan jasa kredit. 

d. Hasil uji simultan atau uji F menunjukan bahwa 

variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan dan suku 

bunga secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
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terhadap keputusan penggunaan jasa kredit PT. PNM 

Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas. 

Sehingga hasil ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan, citra perusahaan dan suku bunga di PT 

PNM Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten 

Banyumas dapat mempengaruhi nasabah dalam 

melakukan keputusan penggunaan jasa kredit. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang sudah dibahas pada 

bab sebelumnya, ada  beberapa saran dari penulis yang 

dapat diberikan seagai masukan bagi organisasi yaitu 

sebagai berikut: 

a. Penulis menyarankan kepada pimpinan PT. PNM 

Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas 

untuk lebih meningkatkan kembali kualitas pelayanan 

yang sudah ada yaitu dengan cara lebih cepat dan 

tanggap lagi dalam pelayanan terhadap nasabah. Selain 

itu,  perusahaan harus memahami kebutuhan nasabah. 

b. Penulis menyarankan kepada pimpinan PT. PNM 

Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas 

harus dapat memberikan kesan yang baik kepada 

nasabah sehingga dapat menimbulkan citra yang baik 

bagi perusahaan karena, Citra merupakan sarana yang 

paling mudah dalam mempengaruhi nasabah untuk 

melakukan pengambilan keputusan penggunaan jasa 

kredit. 

c. Penulis menyarankan kepada pimpinan PT. PNM 

Mekaar Cabang Kembaran Kabupaten Banyumas 

dalam penentuan suku bunga harus selalu 

dijaga kestabilannya agar tetap terus mampu 

bersing namun tidak merugikan perusahaan. 

Karena dalam suku bunga menjadi hal sensitif 

untuk mempengaruhi keputusan penggunaan 

jasa kredit. 
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