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ABSTRACT 

The population of this study were all customers who took credit at BPRhasil Jaya Sentosa 

Surabaya, totaling 11,517 people. The sampling technique for this study used a simple random 

sampling technique with a total sample of 240 respondents. The variables in this study are Customer 

Decisions in Taking Credit (Y), Services (X1) and Procedures for Granting Credit (X2). Data collection 

techniques using a questionnaire. Test the validity of the instrument using the product moment 

technique and test the reliability using the Alpha Cronbach formula. Analysis prerequisite tests include 

normality tests and linearity tests. 

Based on the results of the research analysis shows (1) there is a positive influence of banking 

image on customer decisions in taking credit at BPRhasil Jaya Sentosa Surabaya with a value of R = 

0.036 and a value of R2 = 0.001, (2) a positive influence of banking image on customer decisions in 

taking credit with service as a Moderating Variable at PD BPR Bank Sidoarjo with a value of R=0.041 

and a value of R2=0.002, (3) The Positive Effect of Banking Image on Customer Decisions in Taking 

Credit with Credit Procedures as a Moderating Variable at BPR Prestasi Jaya Sentosa Surabaya Value 

R=0.090 and R2=0.008. 

 

Keywords: Customer Decisions in Taking Credit; Credit Services and Procedures. 

 

ABSTRAK 

Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah yang mengambil kredit di BPR Hasil Jaya 

Sentosa Surabaya yang Berjumlah 11.517 orang. Teknik pengambilan sampel penelitian ini 

menggunakan teknik simple random sampling dengan jumlah sampel 240 responden. Variabel dalam 

penelitian ini adalah Keputusan Pelanggan Dalam Mengambil Kredit (Y), Pelayanan (X1) dan Tata Cara 

Pemberian Kredit (X2). Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Uji validitas instrumen 

menggunakan teknik product moment dan uji reliabilitas menggunakan rumus Alpha Cronbach. Uji 

prasyarat analisis meliputi uji normalitas dan uji linieritas. 

Berdasarkan hasil analisis penelitian menunjukkan (1) ada pengaruh positif citra perbankan 

terhadap keputusan nasabah dalam mengambil kredit pada BPR Hasil Jaya Sentosa Surabaya dengan 

nilai R=0,036 dan nilai R2=0,001, (2) pengaruh positif citra perbankan terhadap keputusan nasabah 

dalam mengambil kredit dengan pelayanan sebagai Variabel Moderasi pada PD BPR Bank Sidoarjo 

dengan nilai R=0,041 dan nilai R2=0,002, (3) Pengaruh Positif Banking Image terhadap Keputusan 

Nasabah dalam Mengambil Kredit dengan Prosedur Kredit sebagai Variabel Moderasi pada BPR Hasil 

Jaya Sentosa Surabaya Nilai R=0.090 dan R2=0.008. 

 

Kata kunci : Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit; Pelayanan dan Prosedur Kredit. 
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Latar Belakang 
  

Bank adalah suatu badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan dan menyalurkan ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam 

rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Di antara kegiatan perbankan tersebut yang menjadi 

permasalahan dalam penelitian ini adalah mengenai kegiatan penyaluran kredit kepada masyarakat 

atau nasabah. Seberapa banyak masyarakat yang memutuskan mengambil kredit pada suatu bank 

akan memberikan pengaruh yang besar terhadap keuntungan suatu perbankan, karena laba yang 

didapat oleh suatu perbankan salah satunya adalah dari suku bunga pengambilan kredit oleh para 

nasabah. Kemudian proses pengambilan kredit oleh seorang nasabah itu sendiri terjadi ketika seorang 

nasabah memutuskan untuk mengambil kredit pada suatu bank. Keputusan nasabah dalam mengambil 

kredit merupakan salah satu proses yang ada dalam aktivitas perbankan, setelah mempertimbangkan 

kemudian memilih satu alternatif dari beberapa alternatif yang ada. Adanya perbedaan jumlah nasabah 

yang memutuskan untuk mengambil kredit pada suatu bank di Surabaya ini yang membuat penulis 

tertarik untuk melakukan sebuah penelitian. Pada dasarnya Bank Perkreditan Rakyat merupakan jenis 

bank yang beroperasi pada sektor kredit mikro sehingga segmentasi pasarnya adalah nasabah dengan 

kalangan masyarakat menengah ke bawah. Namun pada kenyatannya, saat ini keberadaan Bank 

Perkreditan Rakyat semakin terdesak oleh keberadaan bank umum dan bank asing, sehingga baik 

nasabah dari kalangan menengah ke bawah atau menengah ke atas sama-sama lebih memilih 

mengambil kredit ke bank umum dan bank asing tersebut. 

Berdasarkan pengamatan penulis, bank umum dan bank asing tersebut memiliki modal yang 

lebih besar. Dengan adanya modal yang lebih besar tersebut, mereka mampu memberikan hadiah 

yang lebih spektakuler seperti mobil bagi nasabah yang beruntung, guna menarik perhatian nasabah 

serta sebagai sarana pemasaran perbankan. Bank umum dan bank asing dengan modalnya yang lebih 

besar juga dapat melakukan berbagai strategi pemasaran seperti memberikan fasilitas perbankan yang 

memadai dan pelayanan eksklusif (service excellent) misalnya pelayanan oleh seorang satpam yang 

berdiri di depan pintu kemudian memberikan ucapan selamat datang dan memberikan penjelasan 

mengenai cara bertransaksi. Cara tersebut dilakukan agar bank tersebut dapat dinilai menjadi bank 

yang besar serta terpercaya. Dengan begitu masyarakat terkadang cenderung memilih untuk 

bertransaksi kepada bank yang lebih memiliki nama besar atau citra perbankan yang baik, karena 

dinilai bank dengan citra yang baik akan lebih memuaskan nasabah.  

Faktor berikutnya yang mempengaruhi hubungan antara citra perbankan dan keputusan 

nasabah dalam mengambil kredit adalah prosedur kredit yang diterapkan oleh pihak bank.  

Dalam rangka mematangkan strategi pemasaran pada Bank Perkreditan Rakyat khususnya 

BPR Hasil Jaya Sentosa agar dapat mengikuti persaingan yang ada, maka perlu adanya suatu 

penelitian. Penelitian tersebut penting untuk mengetahui sejauh mana pengaruh cenderung memilih 

untuk bertransaksi kepada bank yang lebih memiliki nama besar atau citra perbankan yang baik, karena 

dinilai bank dengan citra yang baik akan lebih memuaskan nasabah.  

Faktor berikutnya yang mempengaruhi hubungan antara citra perbankan dan keputusan 

nasabah dalam mengambil kredit adalah prosedur kredit yang diterapkan oleh pihak bank.  

Dalam rangka mematangkan strategi pemasaran pada Bank Perkreditan Rakyat khususnya 

BPR Hasil Jaya Sentosa agar dapat mengikuti persaingan yang ada, maka perlu adanya suatu 

penelitian. Penelitian tersebut penting untuk mengetahui sejauh mana pengaruh faktor-faktor yang 

telah dijelaskan tersebut dalam mempengaruhi keputusan nasabah untuk menggunakan jasa suatu 

bank khususnya khususnya transaksi pengambilan kredit pada Bpr Hasil Jaya Sentosa. Berkaitan 

dengan hal itu maka penulis bermaksud membuat skripsi yang membahas mengenai “Pengaruh 
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Pelayanan dan Prosedur Kredit terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit pada BPR Hasil 

Jaya Sentosa”. 

 

Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah di atas, maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh pelayanan terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit pada 

BPR Hasil Jaya Sentosa? 

2. Bagaimana pengaruh prosedur kredit terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit pada 

BPR Hasil Jaya Sentosa? 

Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui pengaruh pelayanan Perbankan terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengambil 

Kredit pada BPR Hasil Jaya Sentosa. 

2. Mengetahui pengaruh pengaruh prosedur kredit Perbankan terhadap Keputusan Nasabah dalam 

Mengambil Kredit pada BPR Hasil Jaya Sentosa. 

 

Manfaat Penelitian 
 

Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi Penulis 

Memiliki kesempatan untuk mengetahui praktik yang sesungguhnya dihadapi bank dalam 

menjalankan operasinya dan sampai sejauh mana dapat diterapkannya teori-teori yang diperoleh 

selama kegiatan perkuliahan terhadap kehidupan `nyata. 

2. Bagi Pihak Bank 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak bank sebagai bahan pemikiran dalam 

memperbaiki dan menyusun rencana, kebijakan bank, dan strategi untuk mengelola bank 

khususnya Bank Perkreditan Rakyat terkait dengan keputusan nasabah dalam mengambil kredit. 

3. Bagi Pihak Universitas 

Diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan perbandingan kepentingan ilmiah dan referensi 

mahasiswa dalam rangka menambah pengetahuan khususnya dibidang akuntansi. 

 

Metode 
 

A. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan pada BPR Hasil Jaya Sentosa, beralamat di Jalan Tenggilis Mejoyo No.1 

Surabaya Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juni - Desember 2019. 

B. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Data Primer, merupakan data yang 

langsung diambil secara langsung yaitu dari peninjauan ke obyek penelitian. Sumbernya dari 

pimpinan perusahaan atau staf perusahaan yang diberikan hak atau wewenang untuk 

memberikan data-data yang diperlukan penulis dan dari jawaban nasabah secara langsung 

melalui suatu kuisioner. 

 

C. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruhan nasabah yang mengambil kredit pada BPR 

Hasil Jaya Sentosa yang berjumlah 11.517 nasabah. Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan teknik simple random sampling (penarikan sampel acak 

sederhana) yaitu pengambilan sampel dari populasi secara acak tanpa memperhatikan strata 

yang ada dalam populasi dan setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang sama 

untuk dijadikan sampel (Suharyadi dan Purwanto, 2004: 325). Kemudian sampel dalam 

penelitian ini yaitu nasabah pengambil kredit pada BPR Hasil Jaya Sentosa, yang melakukan 

transaksi di kantor BPR Hasil Jaya Sentosa yang kebetulan peneliti temui. 

Berdasarkan pendapat Gay dan Diehl dalam Rahayu (2005: semakin banyak sampel yang 

diambil, maka akan semakin representatif dan hasilnya dapat digeneralisir. Namun, ukuran 

sampel yang diterima, akan sangat tergantung dari jenis penelitiannya; (a) apabila 

penelitiannya bersifat deskriptif, maka sampel minimumnya adalah 10% dari populasi; (b) 

penelitian yang bersifat korelasional, sampel minimunya 30 subyek; (c) penelitian kausal 

perbandingan, sampelnya sebanyak 30 subyek per group, dan (d) penelitian eksperimental, 

sampel minimumnya adalah 15 subyek per group. 

Berdasarkan pendapat dan kondisi bahwa jumlah nasabah yang terlalu banyak, maka 

penentuan sampel dengan proporsi populasi sebesar 10% dihitung dengan menggunakan 

rumus sampel minimal di atas yakni : 

 
n >> 0,1 (0,9) (1,96/0,05)2 

 
n >> 0,1 (0,9) (1,53664) 

 

n >> 138,2976 

 

n >> 139 (pembulatan) 

 
Jumlah minimal sampel penelitian yang digunakan adalah sebanyak 139 orang. Karena BPR 

Hasil Jaya Sentosa memiliki beberapa kantor cabang yang tersebar di wilayah surabaya. 

 

D. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

1. Variabel terikat / dependent variable ( Y) 

Variabel dependen (variabel Y) atau variabel terikat, yaitu suatu variabel yang dipengaruhi 

atau menjadi akibat adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel Y 

(variabel dependen) yaitu Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit. Keputusan 

Nasabah dalam Mengambil Kredit adalah suatu proses yang dilakukan nasabah pada saat 

mengambil kredit, kemudian nasabah memilih satu alternatif dari alternatif yang ada. 

Setelah membandingkan produk-produk kredit yang dimiliki oleh beberapa perbankan 

lainnya, maka muncul inisiatif nasabah untuk memilih diantara produk kredit tersebut 

sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah itu sendiri. 

2. Variabel bebas / independent variable (X) 

Variabel independen (variabel X) atau variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi 

dan merupakan faktor penyebab yang mempengaruhi variabel-varibel lainnya. Variabel 

bebas dalam penelitian ini yaitu Citra Perbankan. Citra Perbankan adalah respon 

masyarakat terhadap perbankan yang diwujudkan dalam ide atau keyakinan masyarakat 

terhadap produk yang ditawarkan oleh perbankan tersebut.  
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E. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah angket, yaitu pengumpulan data dengan 

cara menyusun daftar pertanyaan secara tertulis yang kemudian dibagikan kepada responden 

untuk memperoleh data yang berhubungan dengan kegiatan penelitian. Data yang dimaksud 

adalah data tentang Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit, Pelayanan dan Prosedur 

Kredit. 

 

F. Instrumen Penelitian 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa kuesioner/angket. Di mana 

kuesioner/angket tersebut di dalamnya berisi pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan 

kepada responden (nasabah) untuk memperoleh informasi mengenai variabel Citra Perbankan, 

variabel Pelayanan dan variabel Prosedur Kredit. Berikut adalah kisi-kisi instrumen penelitian 

yang ada dalam tabel kuesioner terhadap variabel Pelayanan dan variabel Prosedur Kredit. 

 

Tabel 1.  

Kisi-kisi Instrumen Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan :  

(*)  = Pernyataan Negatif 

 

Hasil pengukuran data dari responden selanjutnya dilakukan penentuan nilai atau skor dari 

alternatif jawaban dengan menggunakan skala likert untuk mengukur sikap, pendapat dan 

persepsi nasabah. Pilihan dari skala likert tersebut adalah: 
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Tabel 2.  

Perhitungan Skala Likert 

Jawaban Responden 
Pertanyaan 

Positif 
Pertanyaan Negatif 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 4 

Tidak Setuju (TS) 2 3 

Setuju (S) 3 2 

Sangat Setuju (S) 4 1 

 

G. Teknik Analisis Data 

Pengolahan dan analisis data penelitian dilakukan dengan menggunakan software SPSS 

(Statistical Product and Service Solutions) 16.0 for Windows, sedangkan untuk memecahkan 

permasalahan pokok yang dihadapi oleh perusahaan, maka digunakan metode analisis 

sebagai berikut : 

1. Uji Prasyarat Analisis  

a) Uji Normalitas 

Uji normalitas merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui apakah variabel-

variabel dalam penelitian memiliki sebaran distribusi normal atau tidak. Uji ini perlu 

dilakukan karena semua perhitungan statistik parametrik memiliki asumsi normalitas 

sebaran. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau 

mendekati normal (Ghozali, 2006). Uji normalitas ini menggunakan teknik Kolmogrov-

Smirnov dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

KD = harga Kolmogrov-Smirnov yang dicari 

n1 = jumlah sampel yang diobservasi 

n2 = jumlah sampel yang diharapkan 
 

 

b) Uji Linearitas 

Uji linearitas merupakan uji yang digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas 

dan terikat dalam penelitian memiliki hubungan yang linear, serta untuk melihat apakah 

spesifikasi model yang digunakan dalam penelitian ini sudah benar atau tidak. Uji linear 

perlu dilakukan karena korelasi produk momen dan turunannya mengasumsikan 

hubungan antar variabelnya bersifat linear. Dalam uji ini digunakan rumus : 
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Keterangan : 

N = Cacah kasus (jumlah responden) 

n = Cacah predikator (jumlah variabel) 

R = Koefisien korelasi antara kriterium dengan prediktor 

Rkreg = rerata kuadrat regresi 

Rkres = Rerata kuadrat residu 

 

Hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut : 

H0 = Model regresi linear 

H1 = Model regresi tidak linear 

 

Pengambilan Keputusan : 

Jika Deviation from Linearity menunjukkan nilai signifikan > 0,05 maka H0 diterima. 

Jika Deviation from Linearity menunjukkan nilai signifikan < 0,05 maka H0 ditolak. 

 

c) Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut homokedastiditas dan jika 

berbeda heterokedastiditas. Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau tidak 

terjadi heterokedastisitas. Dalam penelitian ini, uji heterokedatisitas menggunakan cara 

dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel teriikat (dependen) yaitu ZPRED 

dengan residualnya SRESID. Deteksi ada tidaknya heterokedastisitas dapat dilakukan dengan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED. Dasar 

analisis untuk uji ini (Imam Ghozali, 2009:126) : 

a) Jika ada pola tertentu (titik-titik membentuk pola tertentu yang teratur, seperti 

bergelombang atau melebar kemudian menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi 

heterokedatisitas. 

b) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas  dan  di bawah angka  0  

pada sumbu  Y, maka  tidak terjadi heterokedastisitas 

 

2) Uji Multikolinearitas 

Uji multikorelasi merupakan uji yang bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Uji multikorelasi penting untuk mengetahui 

apakah terjadi korelasi yang kuat antara variabel- variabel independen yang diikutsertakan 

dalam pembentukan model. Untuk mendeteksi apakah model regresi mengalami multikorelasi 

dapat diperiksa menggunakan Variance Inflation Factor (VIF) untuk masing-masing variabel 

idependen. Uji multikorelasi dengan menggunakan VIF paling banyak dilakukan dalam 

penelitian. Asumsi multikorelasi terpenuhi jika nilai VIF dibawah 10 dan nilai toleransi lebih 

besar dari 0,10 (Joko Sulistyo, 2006). 

 

3) Uji Hipotesis 

a) Analisis Regresi Sederhana 

Analisis regresi sederhana merupakan analisis untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen yang jumlahnya satu terhadap satu variabel dependen. Analisis ini digunakan 

untuk menjawab hipotesis pertama. Bentuk persamaannya adalah sebagai berikut : 
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Y = a + bX 

Keterangan : 

Y = Variabel Dependen 

a = Konstanta 

b = Koefisien Regresi 

X = Variabel Independen 

Hipotesis 1 dalam penelitian ini didukung apabila nilai signifikan < 5%. Jika nilai signifikan 

lebih kecil dari level of significance (sig < a) berarti terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel ijndependen terhadap variabel dependen secara individual. Tetapi apabila nilai 

signifikansi lebih besar dari level of significance (sig > a) berarti tidak terdapat pengaruh 

signifikan antara variabel independen terhadap variabel dependen secara individual (Joko 

Sulistyo, 2006). 

 

b) Analisis Moderated Regression Analysis (MRA) 

Analisis Moderated Regression Analysis (MRA) atau uji interaksi merupakan aplikasi 

khusus regresi berganda linear dimana dalam persamaan regresinya mengandung unsur 

interaksi (perkalian dua atau lebih variabel independen). Analis moderat digunakan untuk 

menaksir nilai variabel Y berdasarkan nilai variabel X dikalikan dengan variabel Z, serta 

taksiran perubahan variabel Y untuk setiap satuan perubahan variabel X yang dikalikan 

dengan variabel Z. Moderate Regression Analysis dinyatakan dalam bentuk regresi 

berganda dengan persamaan mirip regresi polynominal yang menggambarkan pengaruh 

nonlinier yang dinyatakan dalam bentuk persamaan sebagai berikut : 

Y = a + b1x1 + b2z1 + b3 | X1Z1 | 
 

Y = a + b1x1 + b2z2 + b4 | X1Z2 | 
Dimana : 

Y  = Nilai Perusahaan 

A  = Konstanta regresi yaitu nilai Y jika X = 0 

X1  = Citra Perbankan 

Z1  = Pelayanan 

Z2  = Prosedur Kredit 

b1-b4 = Koefisien regresi yaitu menyatakan perubahan nilai Y apabila terjadi  

   perubahan nilai X. 

X.Z = Interaksi antara Citra Perbankan, Pelayanan, Prosedur Kredit dan  

   Keputusan Nasabah Dalam Mengambil Kredit 

 

dimana persamaan regresinya mengandung unsur interaksi (perkalian dua atau lebih 

variabel independen)  (Ghozali, 2006: 94). Variabel perkalian antara Keputusan Nasabah 

dalam Mengambil Kredit dan Citra Perbankan (X) dengan Pelayanan  dan  Prosedur  

Kredit  (Z)  merupakan  variabel moderasi. Oleh karena mengambarkan pengaruh variabel 

terhadap hubungan variabel (X) dan variabel (Y). setelah mendapatkan persamaan 

regresi dari tahap analisis moderasi maka selanjutnya dilakukan pengujian korelasi dan 

koefisien determinasi. 
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Hasil dan Pembahasan 

 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

BPR Hasil Jaya Sentosa pada awal Pendiriannya dikenal sebagai Perusahaan jual beli sepeda 

motor bekas dengan nama UD Hasil Jaya Sentosa, didirikan pada Tahun 1993 .seiring dengan 

berkembangnya Usaha pada tahun 2002 UD Hasil Jaya Sentosa merubah jenis usahanya menjadi 

Bank perkreditan Rakyat. 

 

B. Data Umum Responden 
 

Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 240 nasabah BPR Hasil Jaya Sentosa. Tabulasi 

responden berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan dan pekerjaan disajikan dalam 

tabel berikut: 

1. Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin 

Deskripsi data responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 3.  

Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 
Sumber : Data Primer yang diolah 

 
Dari data tersebut menunjukan jumlah responden laki-laki sebanyak 166 responden (69%) lebih 

banyak daripada responden perempuan sebanyak 74 responden (31%). 

Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 240 nasabah BPR Hasil Jaya Sentosa. Tabulasi 

responden berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan dan pekerjaan disajikan dalam 

tabel berikut: 

 

2. Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin 

Deskripsi data responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 4.  

Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
 

 

 

 

Sumber: Data Primer yang diolah 

Dari data tersebut menunjukan jumlah responden laki-laki sebanyak 166 responden (69%) 

lebih banyak daripada responden perempuan sebanyak 74 responden (31%). 

 

 

 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-Laki 166 69% 

Perempuan 74 31% 

Total 240 100% 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-Laki 166 69% 

Perempuan 74 31% 

Total 240 100% 
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3. Deskripsi responden berdasarkan umur 

Deskripsi data responden berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 5.  

Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Sumber: Data Primer yang diolah 

Dari data tersebut menunjukkan persentase umur nasabah BPR Hasil Jaya Sentosa berumur 

16-25 tahun sebanyak 8 responden (3%), nasabah berumur 26-35 tahun sebanyak 30 

responden (13%), nasabah berumur 36-45 tahun sebanyak 54 responden (23%), nasabah 

berumur 46-55 tahun sebanyak 90 responden (38%), nasabah berumur 56-65 tahun sebanyak 

47 responden (20%) dan mahasiswa berumur 66-75 tahun sebanyak 11 responden (5%). 

 
4. Deskripsi responden berdasarkan tingkat pendidikan 

Deskripsi data responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 6.  

Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer yang diolah 

Dari data tersebut menunjukan tingkat pendidikan responden SD sebanyak 130 responden 

(55%), SMP sebanyak 61 responden (25%) SMA 25 responden (10%), S1 11 responden (5%) 

dan tidak sekolah 13 responden (5%). 

 
5. Deskripsi responden berdasarkan pekerjaan 

Deskripsi data responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

 

 

 

 

 

Umur Jumlah Persentase 

16-25 8 3% 

26-35 30 13% 

36-45 54 23% 

46-55 90 38% 

56-65 47 20% 

66-75 11 5% 

Total 240 100% 

Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase 

SD 130 55% 

SMP 61 25% 

SMA 25 10% 

S1 11 5% 

Tidak Sekolah 13 5% 

Total 240 100% 
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Tabel 9.  

Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer yang diolah 

 

Dari data tersebut menunjukan pekerjaan responden sebagai buruh (wiraswasta) sebanyak 

198 responden (83%), sebagai karyawan swasta 32 responden (13%), sebagai pelajar 3 

responden (1%) dan sebagai PNS 7 responden (3%). 

 
C. Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif dalam penelitian ini meliputi mean, median, modus, dan tabel frekuensi 

responden menurut kategori yang penentuannya menggunakan program SPSS Statistic 16.0 For 

Windows. Deskripsi data masing-masing variabel secara rinci dapat dilihat dalam Tabel berikut:  

 

Tabel 10.  

Hasil Statistik Deskriptif 

 

Variabel N Min Max Mean Std. Deviation 

Keputusan   Nasabah 

Mengambil Kredit 

240 20 32 26,74 2,138 

Pelayanan 240 22 35 29,82 2,192 

Prosedur Kredit 240 21 33 27,83 2,220 

Valid N 240     

Sumber: Data primer yang diolah 

 
 

1. Keputusan Nasabah mengambil Kredit 

Keputusan nasabah dalam mengambil kredit terdiri dari 9 item pernyataan. Skor tertinggi 32, 

sedangkan skor terendah 20. Mean 26,74 dan Standar Deviasi 2,138. Jumlah kelas interval 

dihitung dengan rumus Sturges diperolah hasil 8,854693 dan dibulatkan menjadi 9. Jawaban 

responden pada variabel Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pekerjann Jumlah Persentase 

Buruh (wiraswasta) 198 83% 

Karyawan Swasta 32 13% 

Pelajar 3 1% 

PNS 7 3% 

Total 240 100% 
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Tabel 11.  

Distribusi Frekuensi Variabel Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber: Data primer yang diolah 

Selanjutnya, Variabel Keputusan Nasabah Mengambil Kredit akan dikategorikan dalam lima kategori 

berikut: 

Tabel 12.  

Kategori Kecenderungan Data Variabel Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit. 

 

No.  Kategori Interval Frekuensi Frekuensi Relatif 

1  Sangat Tinggi 29 < X ≤ 36 24 9% 

2  Tinggi 25 < X ≤ 29 149 62% 

3  Sedang 20 < X ≤ 25 66 28% 

4  Rendah 16 < X ≤ 20 1 1% 

5  Sangat Rendah 9 < X ≤ 16 0 0% 

Total   240 100% 

Sumber: Data primer yang diolah 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 3.  

Pie Chart Kecenderungan Data Variabel Keputusan Nasabah Mengambil Kredit 

 
 

No. Interval Skor Frekuensi 

1 20-21 3 

2 22-23 12 

3 24-25 52 

4 26-27 84 

5 28-29 65 

6 30-31 23 

7 32-33 1 

8 34-35 0 

 Jumlah 240 
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Berdasarkan gambar kecenderungan variabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa tingkat Variabel 

Keputusan Nasabah Mengambil Kredit dalam penelitian ini tinggi.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 5.  

Pie Chart Kecenderungan Data Variabel Pelayanan  

 

Berdasarkan gambar kecenderungan variabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa tingkat Variabel 

Pelayanan dalam penelitian ini tinggi. 

 
2. Prosedur Kredit 

Kuesioner Variabel Prosedur Kredit terdiri dari 9 item pernyataan. Skor tertinggi 33, sedangkan 

skor terendah 21. Mean 27,83 dan Standar Deviasi 2,220. Jawaban responden pada variabel 

Prosedur Kredit dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 16. Distribusi Frekuensi Variabel Prosedur Kredit 

      

 No.  Interval Skor Frekuensi  

 1  21-22 3  

 2  23-24 11  

 3  25-26 48  

 4  27-28 79  

 5  29-30 75  

 6  31-32 20  

 7  33-34 4  

 8  35-36 0  

   Jumlah 240  
Sumber: Data primer yang diolah 

 
Selanjutnya, Variabel Prosedur Kredit akan dikategorikan dalam lima kategori berikut: 
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Tabel 17.  

Kategori Kecenderungan Data Variabel Prosedur Kredit 

 

No.  Kategori Interval Frekuensi Frekuensi Relatif 

1  Sangat Tinggi 29 < X ≤ 36 44 18% 

2  Tinggi 25 < X ≤ 29 166 69% 

3  Sedang 20 < X ≤ 25 30 13% 

4  Rendah 16 < X ≤ 20 0 0% 

5  Sangat Rendah 10 < X ≤ 16 0 0% 

Total   240 100% 

Sumber: Data primer yang diolah  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Gambar 6.  
Pie Chart Kecenderungan Data Variabel Prosedur Kredit  

 
Berdasarkan gambar kecenderungan variabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa tingkat Variabel 

Prosedur Kredit dalam penelitian ini tinggi. 

 
D. Hasil Analisis Data 

1. Uji Prasyarat Analisis  
a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel - variabel dalam penelitian 

memiliki sebaran distribusi normal atau tidak. Uji normalitas ini menggunakan teknik 

Kolmogrov-Smirnov. Jika variabel residual tidak terdistribusi normal, maka uji statistik t 

dan F menjadi tidak valid. Data dikatakan normal apabila nilai signifikansi > 0,05.  

b. Uji Linearitas 

Uji linieritas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas dengan variabel terikat 

mempunyai hubungan linier atau tidak. Pengujian dibantu dengan program SPSS Statistic 

16.0 For Windows. Kriteria yang diterapkan untuk pengujian linieritas adalah nilai 
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signifikansi pada masing-masing variabel bebas lebih besar dari pada nilai taraf 

signifikansi Deviation from Linearity 0,05 maka hubungan antara variabel bebas terhadap 

variabel terikat adalah linier. 

 
E. Uji Hipotesis 

1. Hipotesis 1 

H1 : Terdapat pengaruh positif pelayanan Bank terhadap Keputusan Nasabah dalam  

       Mengambil Kredit pada BPR Hasil Jaya Sentosa Surabaya. 

Untuk menguji H1 dilakukan dengan analisis regresi linier sederhana. Hasil perhitungan dapat 

dilihat pada tabel di bawah ini: 

 

 

 

 

 

Nilai Adjusted R Square menunjukkan nilai variabel dependen (Keputusan Nasabah Mengambil 

Kredit) yang dapat dijelaskan oleh variabel independen (Pelayanan), yaitu sebesar 3,6%, 

sedangkan sisanya 96,4% dijelaskan oleh sebab-sebab lain di luar penelitian ini. 

 

2. Hipotesis 2 

H2 : Terdapat pengaruh positif prosedur kredit Perbankan terhadap Keputusan Nasabah dalam  

       Mengambil Kredit BPR Hasil Jaya Sentosa Surabaya. 

Pengujian hipotesis untuk menguji pengaruh moderasi pada penelitian ini menggunakan 

uji nilai selisih mutlak dari variabel independen, sehingga jika skor tinggi untuk cintra perbankan 

berasosiasi dengan skor rendah untuk pelayanan atau sebaliknya, tidak akan menghasilkan 

perbedaan nilai absolut yang besar. Kedua kombinasi tersebut diharapkan akan berpengaruh 

terhadap keputusan nasabah mengambil kredit. Berikut hasil perhitungan hipotesis 2: 

 
 
 
 
 
 

Berdasarkan nilai Adjust R Square pada tabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

model regresi dapat digunakan untuk melihat pengaruh variabel(prosedur kredit) terhadap 

Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit yaitu sebesar 4,1%. Sisanya 95,9 % dipengaruhi 

oleh faktor-faktor di luar penelitian ini. 

 
 

Kesimpulan 
 

1. Pelayanan Kredit Perbankan berpengaruh terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengambil 
Kredit Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikasinya sebesar 0,005 di bawah 0,05, sehingga H2 
diterima. Dari hasil analisis data diperoleh Adjusted R Square sebesar 0,041 yang berarti 
Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit dipengaruhi oleh Pelayanan sebagai variabel 
moderasi sebesar 4,1%. Pelayanan seagai variabel moderasi hanya berpengaruh 4,1 % 
kemungkinan karena sebagian besar pendidikan responden rendah yaitu SD dan profesi 
responden sebagian besar buruh, jadi responden tidak memikirkan citra perbankan itu apakah 
baik atau tidak dan kualitas pelayanan itu baik atau buruk, faktor lain yang mungkin menjadi bahan 
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pertimbangan dalam pemilihan adalah adanya variabel lain seperti suku bunga. Jika suku 
bunganya rendah mungkin mereka akan mengambil kredit di bank tersebut tanpa melihat citra 
perbankan dan kualitas pelayanan bank tersebut. 

 
2. Prosedur Kredit Perbankan berpengaruh terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengambil Kredit. 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikasinya sebesar 0,000 di bawah 0,05, sehingga H3 diterima. 
Dari hasil analisis data diperoleh Adjusted R Square sebesar 0,053 yang berarti Keputusan 
Nasabah dalam Mengambil Kredit dipengaruhi oleh Prosedur Kredit sebesar 9%. Prosedur Kredit 
sebagai variabel moderasi hanya berpengaruh 9% kemungkinan karena sebagian besar 
pendidikan responden rendah yaitu SD dan profesi responden sebagian besar buruh, jadi 
responden tidak memikirkan citra perbankan itu apakah baik atau tidak dan prosedur kredit bank 
tersebut susah atau gampang, faktor lain yang mungkin menjadi bahan pertimbangan dalam 
pemilihan adalah adanya variabel lain seperti suku bunga. Jika suku bunganya rendah mereka 
akan mengambil kredit di bank tersebut tanpa melihat citra perbankan dan prosedur kredit bank 
tersebut. 
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