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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) pengaruh kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di Kantor PT Federal International
Finance (FIF Group) Cabang Palopo. (2) pengaruh citra perusahaan berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di Kantor PT Federal International
Finance (FIF Group) Cabang Palopo. (3) pengaruh kualitas layanan dan citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah di Kantor
PT Federal International Finance (FIF Group) Cabang Palopo dan (4) Variabel yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan nasabah di Kantor PT Federal International Finance (FIF
Group) Cabang Palopo. Pendekatan penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif.
Penelitian dilakukan pada Kantor PT Federal International Finance (FIF Group) Cabang
Palopo. Waktu penelitian dilakukan mulai bulan bulan Oktober sampai dengan bulan
November 2025. Populasi penelitian adalah seluruh seluruh nasabah Kantor PT Federal
International Finance (FIF Group) Cabang Palopo sebanyak 29.000 orang. Pemilihan sampel
dalam penelitian ini menggunakan metode accidental sampling yaitu pengambilan
sampling dengan mengambil responden yang mana ditemui pada saat itu juga. Dalam
menentukan sampel Peneliti menggunakan Rumus Slovin dengan jumlah responden

sebanyak 100 orang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) kualitas layanan

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di Kantor PT
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Federal International Finance (FIF Group) Cabang Palopo. (2) citra perusahaan berpengaruh
positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di Kantor PT Federal
International Finance (FIF Group) Cabang Palopo. (3) kualitas layanan dan citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah di Kantor
PT Federal International Finance (FIF Group) Cabang Palopo dan (4) Variabel yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan nasabah di Kantor PT Federal International Finance (FIF
Group) Cabang Palopo adalah kualitas pelayanan.

Kata Kunci: Pengembangan sumber daya manusia, mtoivasi kerja dan kinerja pegawai

Abstract

This study aims to determine: (1) the partial positive and significant influence of service quality
on customer satisfaction at PT Federal International Finance (FIF Group) Palopo Branch; (2)
the partial positive and significant influence of corporate image on customer satisfaction; (3)
the simultaneous positive and significant influence of service quality and corporate image on
customer satisfaction; and (4) the variable that has the most dominant influence on customer
satisfaction at PT Federal International Finance (FIF Group) Palopo Branch. This research uses
a quantitative approach. The study was conducted at PT Federal International Finance (FIF
Group) Palopo Branch from October to November 2025. The population in this study
consisted of all customers of the Palopo Branch, totaling 29,000 people. The sampling
technique used was accidental sampling, in which respondents were selected based on those
encountered during data collection. The sample size was determined using the Slovin formula,
resulting in 100 respondents. The results of this study indicate that: (1) service quality has a
positive and significant partial influence on customer satisfaction; (2) corporate image has a
positive and significant partial influence on customer satisfaction; (3) service quality and
corporate image simultaneously have a positive and significant influence on customer
satisfaction; and (4) the most dominant variable influencing customer satisfaction at PT
Federal International Finance (FIF Group) Palopo Branch is service quality.

Keywords: service quality, corporate image, customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Lembaga keuangan seperti pembiayaan (/easing) merupakan lembaga yang memberikan
kontribusi dalam memperlancar pembangunan suatu bangsa. Menurut Keputusan Menteri
Keuangan Republik Indonesia No. 1169/KMK.01/1991 Sewa-guna-usaha (Leasing) adalah
kegiatan pembiayaan dalam bentuk penyediaan barang modal baik secara sewa-guna-
usaha dengan hak opsi (finance lease) maupun sewa guna usaha tanpa hak opsi (operating
lease) untuk digunakan oleh Lessee selama jangka waktu tertentu berdasarkan pembayaran
secara berkala.

Lembaga keuangan seperti pembiayaan (/easing) merupakan lembaga yang memberikan
kontribusi dalam memperlancar pembangunan suatu bangsa. Menurut Keputusan Menteri
Keuangan Republik Indonesia No. 1169/KMK.01/1991 Sewa-guna-usaha (Leasing) adalah
kegiatan pembiayaan dalam bentuk penyediaan barang modal baik secara sewa-guna-
usaha dengan hak opsi (finance lease) maupun sewa guna usaha tanpa hak opsi (operating
lease) untuk digunakan oleh Lessee selama jangka waktu tertentu berdasarkan pembayaran
secara berkala.

Menurut Kotler & Keller (2016) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian
pelanggan terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan. Sementara menurut Arianto (2021) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk
memenuhi harapan pelanggan.

. Citra perusahaan merupakan kesan perasaan dalam gambaran dari publik terhadap
sutau perusahaan, oleh karena itu, jika perusahaan menjalankan tugasnya dengan baik akan
mendapatkan kepercayaan bagi nasabah, kepercayaan itu memberi kesan yang baik dan
meningkatkan kepuasana nasabah (Asrofi & Aquinia, 2023). Citra suatu perusahaan meliputi
nama baik perusahaan, reputasi ataupun keahliannya. Membina dan mempertahankan
suatu citra yang kuat sangat penting artinya bagi suatu perusahaan khususnya perusahaan
pembiayaan (/easing) jika ingin menarik nasabah. Sehingga citra merupakan salah satu aset

penting dari perusahaan yang selayaknya terus menerus dibangun dan dipelihara.
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian
Pendekatan penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk
mencari jawaban tentang pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian berdasarkan keadaan
sebenarnya sehingga diperoleh tentang gambaran yang berlaku dalam kaitannya dengan
pengaruh kualitas layanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah Kantor PT
Federal International Finance (FIF Group) Cabang Palopo.

B. Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT Federal International Finance (FIF)
Cabang Palop yang pernah menggunakan layanan pembiayaan seperti kredit sepeda motor,
kredit multiguna, pembiayaan elektronik dan pembiayaan syariah yaitu sebanyak 29.000
orang.Sampel yang digunakan 100 orang responden

C. Teknik Analisis Data
Setelah data dikumpulkan dan diolah, proses selanjutnya adalah melakukan pengujian

terhadap hipotesis atau jawaban sementara dengan menggunakan metode analisis sebagai

berikut: Uji Deskripsi, Uji Intrumen Penelitian, Uji Asumsi Klasik, Uji F

HASIL PENELITIAN
A. Uji Kualitas Data

1. Uji Validitas
Variabel ltem Corrected ftem R tabel Keterangan
(R hitung)

X1.1 0.735 0.165 VALID

X1.2 0.449 0.165 VALID

X1.3 0.443 0.165 VALID

X1.4 0.849 0.165 VALID

Kualitas X1.5 0.596 0.165 VALID
Pelayanan X1.6 0.308 0.165 VALID
X1.7 0.355 0.165 VALID

X1.8 0.644 0.165 VALID

X1.9 0.336 0.165 VALID

X1.10 0.356 0.165 VALID
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X2.1 0.361 0.165 VALID

X2.2 0.742 0.165 VALID

X2.3 0.628 0.165 VALID

Citra X2.4 0.467 0.165 VALID
berusahaan X2.5 0.438 0.165 VALID
X2.6 0.727 0.165 VALID

X2.7 0.323 0.165 VALID

X2.8 0.311 0.165 VALID

X2.9 0.422 0.165 VALID

Y1.1 0.684 0.165 VALID

Y1.2 0.493 0.165 VALID

Y1.3 0.691 0.165 VALID

Kepuasan Y1.4 0.497 0.165 VALID
Nasabah Y1.5 0.671 0.165 VALID
Y1.6 0.314 0.165 VALID

Y1.7 0.216 0.165 VALID

Y1.8 0.432 0.165 VALID

Berdasarkan hasil pengujian validitas terhadap instrumen penelitian,
diperoleh hasil variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan
nasabah menunjukkan seluruh item pernyataannya memiliki nilai r hitung lebih
tinggi dari nilai r tabel (n-k), yang mana (100-2 = 98) pada tabel r tabel

menghasilkan nilai sebesar 0,165, sehingga seluruh item dinyatakan

2. Uji Reliabilitas

Cronbach Standar
Variabel ltem o Ket
Alpha Reliabilitas
Kualitas Pelayanan X1 0.820 0,60 Reliabel
Citra Perusahaan X2 0.789 0.60 Reliabel
Kepuasan Nasabah Y1 0.780 0,60 Reliabel

Berdasarkan hasil uji reliabilitas dapat disimpulkan bahwa semua variabel
yang digunakan dapat diandalkan atau dapat dipercaya sebagai alat ukur karena

nilai Cronbach’s alpha semuanya lebih besar dari 0,60.
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B. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

Unstandardized
Residual

N 42
Normal Parameters Mean .0000000
Std. Deviation .32660315

Most Extreme Differences Absolute 095
Positive 065

Negative -.095

Test Statistic 095
Asymp. Sig (2-tailed) .200°

Berdasarkan Tabel 16, hasil uji normalitas yang menunjukkan nilai sig
lebih besar dari 0,05 menunjukkan bahwa data yang akan digunakan dalam
pengujian memiliki distribusi normal, alasannya karena memiliki nilai sig (0,200) >
0,05

C. Uji Regresi Linier Berganda

Unstadardized Standardized
Variabel B Coefficients Coefficients T Sig
Std. Error Beta

(Constant) 232 356 651 517
Kualitas .708 079 649 8.915 <,001
Layanan

Citra 229 078 215 2.947 .004
Perusahaan

Persamaan regresi linier berganda yang diperoleh dari tabel di atas adalah sebagai
berikut:
Y = 0,232 + 0,708X1 + 0,229X2
D. Uji Hipotesis
1. Uji T parsial
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Variabel T Tabel T Hitung Standar |Nilai Sig

Sig
Kualitas Pelayanan 1.660 8.915 0.05 0.001
Citra Perusahaan 1.660 2.947 0.05 0.004

Berdasarkan Tabel 19 Hasil dari n-k-1 (n =
independen) menghasilkan nilai t tabel sebesar 1,660 dan t hitung sebesar 8,915.

responden, k = variabel

Oleh karena itu, berdasarkan nilai t hitung sebesar 2,151 > 1,660 dan nilai
probabilitas sebesar 0,001 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan
Ha diterima, maka dari itu kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah.

Kemudian hasil dari n-k-1 (n = responden, k = variabel independen)
menghasilkan nilai t tabel sebesar 1,660 dan t hitung sebesar 2,947. Oleh karena
itu, berdasarkan nilai t hitung sebesar 2,947 > 1,660 dan nilai probabilitas sebesar
0,004 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, maka

dari itu citra perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

nasabah.
2. UjiF
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 11.158 2 5.579 71.729 <,001°
Residual 7.545 97 078
Total 18.703 99

: Data Primer diolah 2025

F Tabel diperoleh sebesar (2:97) = 3,09 dengan derajat kebebasan dfl = 2 dan

df2 = 97 dan tingkat signifikansi 5%. Nilai f hitung yang diperoleh sebesar 5,579 >

nilai f tabel sebesar 3,09 dan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05, sesuai dengan output

dari uji anova SPSS atau uji F. Secara lebih spesifik, nilai F hitung dibandingkan

dengan F tabel, jika F hitung lebih besar dari F tabel, maka faktor-faktor independen

juga secara signifikan dan baik mempengaruhi variabel dependen.
menunjukkan diterimanya hipotesis kedua peneliti.

3. Koefisien Determinasi
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Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 0,772° 0,597 0,588 0,279

Berdasarkan Tabel di atas, R diperoleh nilai korelasi sebesar R = 0,772, artinya
hubungan atau korelasi antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah sebesar 77,2%. Nilai koefisien determinasi atau R Square
sebesar 0,597, artinya variabel kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan citra perusahaan sebesar 59,7% sisanya 40,3% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini, seperti kualitas produk, harga,

kepercayaan, dll.

Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah PT Federal International Finance (FIFGROUP)
Cabang Palopo. Semakin bagus kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin
meningkat kepuasan nasabah

Kualitas pelayanan umumnya diukur dengan lima dimensi SERVQUAL, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kelima dimensi tersebut secara simultan memberi kontribusi
terhadap peningkatan kepuasan nasabah PT Federal International Finance (FIFGROUP)
Cabang Palopo. Fasilitas kantor, kebersihan ruangan, kerapian pegawai, serta
kelengkapan sarana pelayanan terbukti memberikan kesan profesional kepada
nasabah. Pada PT Federal International Finance (FIFGROUP) Cabang Palopo, tampilan
ruang pelayanan yang nyaman serta penyediaan fasilitas seperti tempat duduk, loket
pelayanan yang tertib, dan peralatan teknologi yang memadai berkontribusi terhadap
rasa nyaman nasabah. Faktor ini meningkatkan persepsi positif sehingga berpengaruh
terhadap kepuasan.

Keandalan pegawai dalam memberikan informasi produk, ketepatan
penginputan data, serta kesesuaian antara janji pelayanan dan realisasi sangat
mempengaruhi penilaian nasabah. Nasabah PT Federal International Finance
(FIFGROUP) Cabang Palopo merasa puas ketika proses pembiayaan berjalan dengan
tepat waktu, tidak berbelit-belit, dan bebas kesalahan. Akurasi dalam penjadwalan

pembayaran serta konsistensi dalam penyampaian informasi menjadi faktor
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kepercayaan yang mendukung kepuasan.

Begitu pula dengan kecepatan dan ketepatan pegawai dalam merespon

kebutuhan maupun keluhan nasabah menunjukkan bahwa perusahaan memiliki
komitmen terhadap pelayanan prima. Ketika nasabah membutuhkan penjelasan
mengenai cicilan, keterlambatan, atau restrukturisasi kredit, pegawai yang responsif
memberikan kepastian dan kenyamanan. Daya tanggap yang baik terbukti
meningkatkan rasa puas dalam berinteraksi dengan perusahaan.
Selain itu, profesionalisme pegawai, pengetahuan tentang produk pembiayaan, serta
sikap sopan dan ramah memberikan rasa aman kepada nasabah. Dalam industri
pembiayaan seperti PT Federal International Finance (FIFGROUP) Cabang Palopo,
jaminan keamanan data dan kejelasan prosedur sangat penting. Nasabah merasa
tenang ketika pegawai mampu memberikan penjelasan yang jelas mengenai kontrak
pembiayaan, biaya administrasi, dan ketentuan bunga. Faktor ini terbukti
meningkatkan tingkat kepercayaan dan secara langsung berpengaruh terhadap
kepuasan.

Dan yang terakhir, kemampuan pegawai dalam memberikan perhatian secara
personal, memahami kondisi nasabah, dan memberikan solusi yang sesuai turut
memengaruhi kepuasan. Pada PT Federal International Finance (FIFGROUP) Cabang
Palopo, beberapa nasabah mengalami kendala pembayaran akibat kondisi ekonomi.
Pegawai yang memberikan penjelasan dan solusi seperti keringanan atau penjadwalan
ulang cicilan memberikan kesan bahwa perusahaan peduli pada kebutuhan nasabah.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Federal International Finance (FIFGROUP)
Cabang Palopo telah mampu menerapkan standar pelayanan yang baik, namun
beberapa faktor spesifik di lapangan memperkuat temuan ini. Misalnya, meski
melayani jumlah nasabah yang besar, perusahaan tetap mampu memberikan
pelayanan yang cukup konsisten. Hal ini menunjukkan efektivitas sistem antrian,
manajemen waktu, dan koordinasi antar-pegawai. Kemudian, Integrasi layanan digital,
seperti aplikasi pembayaran cicilan, notifikasi jatuh tempo, dan pelayanan melalui
WhatsApp atau call center, juga mempercepat respons dan meningkatkan kepuasan
nasabah.

Penelitian ini sejalan dengan beberapa studi sebelumnya yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam

industri jasa, termasuk pembiayaan. Seperti yang dilakukan oleh (Hendri dkk., 2021)
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dengan temuan ualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Maybank Finance, dan kepuasan ini menjadi mediator untuk
loyalitas. Lalu, (Meilani & Sugiarti, 2022) memperoleh hasil Kualitas layanan bank
syariah (dimensi SERVQUAL) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
enunjukkan bahwa teori kualitas layanan berlaku dalam bank syariah, suatu bagian dari
sektor keuangan non-konvensional.

2. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Citra Perusahaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah PT Federal International Finance (FIFGROUP)
Cabang Palopo. Semakin bagus citra perusahaan semakin meningkat kepuasan
nasabah.

Untuk menggukur citra perusahaan PT Federal International Finance (FIFGROUP)
Cabang Palopo, penulis menggunakan tiga indikator yaitu kekuatan asosiasi,
keunggulan asosiasi dan value (nilai perusahaan). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
nasabah yang memiliki asosiasi kuat terhadap PT Federal International Finance
(FIFGROUP) Cabang Palopo cenderung lebih puas. ekuatan asosiasi yang tinggi
memperkuat ekspektasi positif nasabah terhadap layanan. Ketika ekspektasi ini
terpenuhi atau melebihi, kepuasan nasabah meningkat. Sehingga PT Federal
International Finance (FIFGROUP) Cabang Palopo dapat meningkatkan asosiasi kuat
melalui branding, testimonial nasabah, dan komunikasi konsisten tentang kualitas dan
keunggulan layanan.

Kemudian keunggulan asosiasi engukur sejauh mana atribut yang diasosiasikan

dengan perusahaan dianggap positif dan berbeda dibanding pesaing. Misalnya,
nasabah menganggap PT Federal International Finance (FIFGROUP) Cabang Palopo
lebih cepat, ramah, atau fleksibel dibanding perusahaan pembiayaan lain.
Nasabah yang menilai keunggulan asosiasi FIFGROUP tinggi cenderung lebih puas,
karena mereka merasakan nilai tambah yang unik dibanding alternatif lain. Keunggulan
ini memberikan persepsi diferensiasi yang meningkatkan kepuasan. Misalnya, jika
proses pembayaran fleksibel atau pegawai sangat responsif, nasabah merasa puas
karena mendapatkan “lebih” dibanding perusahaan lain. PT Federal International
Finance (FIFGROUP) Cabang Palopo perlu terus menonjolkan keunggulan uniknya,
baik dari sisi pelayanan, produk, maupun inovasi digital agar citra perusahaan tetap
kuat dan berbeda.
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Penelitian ini sejalan dengan beberapa studi sebelumnya yang menyatakan
bahwa citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Anna
Rahmadia & Afriyeni Afriyeni (2023) memperoleh hasil Citra perusahaan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kemudian penelitian yang
dilakukan oleh Magdalena dkk (2023) citra perusahaan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah di PT
Federal International Finance (FIFGROUP) Cabang Palopo. Hal ini mengindikasikan
bahwa kepuasan nasabah tidak hanya dipengaruhi oleh salah satu variabel, melainkan
oleh kombinasi pengalaman layanan yang baik dan persepsi positif terhadap citra
perusahaan. Kualitas Pelayanan yang diukur melalui indikator tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy terbukti berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan nasabah. Nasabah memberikan penilaian positif terhadap
kecepatan proses administrasi, ketepatan waktu pencairan pembiayaan, kesopanan
dan profesionalisme petugas, serta kemudahan layanan. Temuan ini sejalan dengan
teori SERVQUAL yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik merupakan
faktor kunci dalam membangun kepuasan dan loyalitas nasabah.

Selain itu, Citra Perusahaan yang diukur melalui kekuatan asosiasi, keunggulan
asosiasi, dan value juga memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Nasabah yang menilai perusahaan memiliki citra kuat, reputasi terpercaya, serta
memberikan manfaat yang sepadan dengan biaya dan risiko yang dikeluarkan,
cenderung lebih puas. Persepsi positif terhadap citra perusahaan ini memperkuat
kepercayaan nasabah dan membuat pengalaman layanan yang diterima terasa
konsisten dengan ekspektasi mereka. Temuan ini mendukung teori Keller (1993) bahwa
corporate image yang kuat mampu meningkatkan kepuasan pelanggan melalui
pembentukan persepsi positif yang melekat dalam pikiran konsumen.

Secara simultan, kedua variabel tersebut saling memperkuat pengaruhnya
terhadap kepuasan nasabah. Kualitas Pelayanan memberikan pengalaman langsung
yang memuaskan, sementara Citra Perusahaan memperkuat persepsi positif nasabah
terhadap keseluruhan layanan yang diterima. Dengan kata lain, nasabah tidak hanya

puas karena pelayanan yang baik, tetapi juga karena mereka memandang perusahaan
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sebagai institusi yang profesional, terpercaya, dan bernilai tinggi. Hubungan simultan
ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan penguatan citra
perusahaan secara bersamaan dapat meningkatkan kepuasan nasabah lebih optimal
dibanding jika hanya salah satu variabel yang diperkuat.

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu, seperti Tamamudin dan
Prastyani (2024) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra perusahaan
secara simultan memengaruhi kepuasan nasabah di bank syariah, serta penelitian
Magdalena dkk (2023) yang menemukan pengaruh positif citra perusahaan terhadap
kepuasan nasabah di lembaga perbankan. Secara praktis, hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa FIFGROUP Cabang Palopo perlu menerapkan strategi yang
menggabungkan peningkatan kualitas pelayanan dan penguatan citra perusahaan.
Pelatihan staf, digitalisasi proses administrasi, komunikasi keunggulan produk, serta
program corporate social responsibility menjadi langkah penting agar nasabah merasa
puas, percaya, dan loyal terhadap perusahaan.

4. Variabel yang Paling Dominan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa di antara variabel yang dianalisis, kualitas
pelayanan merupakan variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah di PT FIF Group Cabang Palopo. Temuan ini menegaskan bahwa nasabah
sangat memperhatikan bagaimana perusahaan memberikan pelayanan, mulai dari
keramahan karyawan, kemampuan dalam memberikan informasi yang jelas, kecepatan
layanan, hingga kemampuan perusahaan menangani keluhan dan kebutuhan
nasabah. Semakin baik kualitas layanan yang diterima, semakin besar tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh nasabah. Hal ini sejalan dengan teori kualitas layanan (SERVQUAL)
yang menjelaskan bahwa dimensi seperti reliability, responsiveness, assurance,
empathy, dan tangible memiliki kontribusi besar terhadap terbentuknya kepuasan

pelanggan.

SIMPULAN
Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan
nasabah di Kantor PT Federal International Finance (FIF Group) Cabang Palopo
Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan

nasabah di Kantor PT Federal International Finance (FIF Group) Cabang Palopo
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3. Kualitas layanan dan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan
terhadap kepuasan nasabah di Kantor PT Federal International Finance (FIF Group)
Cabang Palopo

4. Kualitas layanan merupakan variabel paling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah

di Kantor PT Federal International Finance (FIF Group) Cabang Palopo
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