
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA KREDIT MOTOR TERHADAP 

KEPUTUSAN PENGGUNAAN LAYANAN PT FEDERAL INTERNATINONAL FINANCE 

(FIFGROUP) PALEMBANG 

 

 

 
 

 

SKRIPSI 

 

Dibuat Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Menyelesaikan Pendidikan Sarjana Terapan 

(Diploma IV) Pada Jurusan Administrasi Bisnis 

Program Studi Manajemen Bisnis 

 Politeknik Negeri Sriwijaya 

 

 

 

 

Disusun Oleh: 

 

SHINTAMI FY  

NIM 061640632052 

 

 

 

 

 

KEMENTRIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA 

JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS 

PALEMBANG  

2020 







 



MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagi kamu dan boleh jadi kamu 

mencintai sesuatu, padahal ia amat buruk bagi kamu. Allah Maha mengetahui sedangkan kamu 

tidak mengetahui”(Al-Baqarah: 216)” 

 

 

“Kalau anda berani. Anda akan mencapai yang besar. Dan kalau anda sabar. Anda akan 

mencapai yang tadinya tidak mungkin. (Mario Teguh)” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Skripsi ini kupersembahkan untuk : 

   

 Ibuku (Umi rahma H.A) dan Ayahku Tercinta 

(Syamsudin) 

 Saudara-saudaraku dan keluarga 

 Sahabat-sahabatku yang terbaik 

 Dan Almamaterku 

 

 



KATA PENGANTAR 

 

Dengan mengucapkan puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimahkan 

petunjuk, rahmat dan nikmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

Skripsi yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Kredit Motor Terhadap Keputusan 

Penggunaan Layanan Pada PT FIF GROUP Palembang ini berisikan tentang Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Jasa Kredit Motor yang berpengaruh Terhadap Keputusan Penggnaan Layanan Pada 

Perusahaan Federal International Finance Palembang. 

Pada penelitian ini peneliti merumuskan masalah yaitu apakah kualitas pelayanan jasa 

kredit motor berpengaruh tergadap keputusan penggunaan layanan pada PT Federal 

International Finance (FIF GROUP) Palembang. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan 

teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner, dan kuesioner tersebut disebarkan 

kepada konsumen kredit motor PT Federal International Finance Palembang, setelah 

disebarluaskan maka hasil dari penyebaran kuesioner tersebut diolah menggunakan SPSS. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan metode Kuantitatif 

dengan menggunakan uji Asumsi klasik yaitu normalitas dan multikolinearitas peneliti juga 

menggunakan uji hipotesis dan uji parsial untuk mengetahui apakah ada atu tidaknya pengaruh 

dari masing-masing indikator tersebut. 

Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan jasa kredit 

motor berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan pada FIF GROUP, dari hasil uji 

parsial dan lainya dapat disimpulkan bahwa indikator keandalan, daya tanggap, kepastian dan 

jaminan, empati dan bukti nyata berpengaruh kepada keputusan penggunaan layanan PT Federal 

International Finance Palembang. 

Berdasarkan dari hasil pembahasan secara parsial (Uji T) mengenai variabel yang sudah 

diteliti oleh penulis maka hasil dari dari variabel kualitas pelayanan jasa kredit motor dengan 

indikator keseluruhan menunjukkan bahwa dari masing-masing indikator tersebut yaitu 

keandalan, daya tanggap, kepastian jaminan, empati dan bukti nyata berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial dengan nilai signifikan pada keseluruhan kurang dari 0,05 (0,000 < 

0,05) sehingga dapat ditarik kesimpulan “ adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan penggunaan layanan pada PT Federal International Finance (FIF GROUP) 

Palembang. 
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ABSTRAK 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Kredit Motor Terhadap keputusan Penggunaan Layanan Pada 

PT Federal International Finance Palembang. Tujuan peneliian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan jasa kredit motor pada PT Federal International Finance (FIF 

GROUP) Palembang terhadap keputusan penggunaan layanan, penelitian ini dilakukan 

menggunakan data kuantitatif dengan cara menyebarkan kuesioner secara langsung kepada 

konsumen FIF GROUP kota Palembang. Dengan beberapa indikator yang dambil untuk 

penelitian penulis mengambil indikator keandalan, daya tanggap, kepastian/jaminan, empati dan 

bukti nyata sebagai variabel independen dengan menguji hal tersebut penulis ingin mengetahui 

apakah indikator tersebut berpengaruh kepada variabel dependen yaitu keputusan konsumen 

dalam menggunakan pelayanan pada FIF GROUP, sesuai dengan kriteria yang diambil penulis 

menggunakan 92 sampel dalam penelitian ini. Alat uji statistik yang penulis gunakan dalam 

penelitian ini dengan menggunakan uji asumsi klasik yaitu normalitas dan multikolinearitas 

peneliti juga menggunakan uji hipotesis dan uji parsial untuk mengetahui apakah ada atu 

tidaknya pengaruh dari masing-masing indikator tersebut. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa pengaruh kualitas pelayanan jasa kredit motor berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan layanan pada FIF GROUP, dari hasil uji parsial dan lainya dapat disimpulkan bahwa 

indikator keandalan, daya tanggap, kepastian dan jaminan, empati dan bukti nyata berpengaruh 

kepada keputusan penggunaan layanan PT Federal International Finance. 

 

Kata Kunci : Pengaruh Kualitas Pelayanan Kedit Motor Terhadap keputusan Penggunaan 

layanan. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

The Influence of Service Quality for Motorcycle Loans on Decisions to Use Services at PT 

Federal International Finance Palembang. The purpose of this study is to determine the effect of 

the quality of motorcycle loan services at PT Federal International Finance (FIF GROUP) 

Palembang on service use decisions, this study was conducted using quantitative data by 

distributing directly to FIF GROUP consumers in Palembang city. With several indicators taken 

for research, the authors make decisions using responsiveness, certainty / assurance, empathy 

and real evidence as independent variables. taken by the author using 92 samples in this study. 

The statistical test tool that the author uses in this study uses the classical assumption test, 

namely normality and multicollinearity, the researcher also uses hypothesis testing and partial 

tests to find out whether there is an effect of each of these indicators. These results indicate that 

the quality of motorcycle loan services affects the decision to use services at FIF GROUP, from 

the results of partial tests and others, it can ensure that these indicators, responsiveness, and 

assurance, empathy and real evidence affect the decision to use PT Federal services. 

International finance. 

 

Keywords: The Effect of Motorcycle Credit Service Quality on Service Usage Decisions. 
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