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Abstrak

Kualitas layanan (X1) dan kredibilitas konsultan (X2) berdampak pada kepercayaan klien PT Allo Loan Indonesia (Y1). Untuk
mengumpulkan data, kuesioner disebarkan kepada enam puluh orang yang merupakan klien atau calon klien perusahaan yang
pernah menggunakan layanan konsultasi keuangannya. Dalam penelitian kuantitatif ini, metode deskriptif asosiatif digunakan
untuk menganalisis kualitas layanan, kredibilitas konsultan, dan kepercayaan klien. Data diolah menggunakan SPSS versi
25.0. Kedua variabel independen berdampak besar pada kepercayaan klien. Ini ditunjukkan dengan penggunaan uji validitas,
wji t, uji F, regresi linier berganda, dan koefisien determinasi. Menurut hasil uji t, Kualitas layanan (0,279; p = 0,021) dan
kredibilitas konsultan (0,353, p = 0,004) memberikan pengaruh yang signifikan dan positif, menurut hasil uji t. Hasil korelasi
menunjukkan bahwa kedua variabel berkorelasi kuat dengan kepercayaan klien, dan kredibilitas konsultan memberikan
kontribusi yang lebih besar. Model regresi dinyatakan signifikan (F = 8,942; p < 0,001) dengan nilai koefisien determinasi
(R?) sebesar 0,239, yang memperlihatkan 23,9% varians dalam kepercayaan klien bisa dijelaskan oleh kualitas layanan dan
kredibilitas konsultan. Hasilnya menunjukkan bahwa peningkatan standar layanan serta penguatan profesionalitas dan
integritas konsultan menjadi strategi utama dalam membangun kepercayaan klien di sektor jasa keuangan. Penelitian ini
mendorong bisnis untuk membuat sistem pelayanan yang lebih efisien, melakukan pelatihan konsultan secara teratur, dan
meningkatkan mekanisme umpan balik pelanggan. Disarankan agar penelitian selanjutnya melihat variabel tambahan seperti
persepsi risiko atau pengalaman klien karena mencakup variabel dan jumlah responden yang terbatas dalam penelitian ini.
Hasil penelitian ini memberikan dasar empiris untuk metode yang dapat digunakan untuk meningkatkan loyalitas dan reputasi
perusahaan dengan mengoptimalkan kualitas interaksi layanan dan kredibilitas tenaga profesional.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kredibilitas Konsultan, Kepercayaan Klien

1. Latar Belakang

Kepercayaan klien sangat penting untuk menjaga hubungan bisnis yang berkelanjutan di era modern,
yang ditandai dengan pertumbuhan sektor jasa. Hal ini terutama berlaku untuk konsultan keuangan. Kepercayaan
bukan hanya menunjukkan bahwa klien puas dengan layanan mereka, tetapi juga menjadi alasan mengapa mereka
memilih untuk terus menggunakan layanan perusahaan. PT Allo Loan Indonesia adalah salah satu perusahaan
konsultan keuangan non-digital yang menawarkan perantaraan dan pendampingan finansial untuk berbagai
kebutuhan, seperti kredit modal kerja, investasi, refinancing, dan kredit properti. Kepercayaan klien tidak terbentuk
secara instan dalam hal layanan konsultasi keuangan. Untuk memberikan layanan yang dijanjikan, diperlukan
interaksi yang terus menerus. Oleh karena itu, layanan bisnis seperti PT Allo Loan Indonesia harus memahami
sejauh mana kualitas layanan dan kredibilitas konsultan mempengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan.

Pengaruh kredibilitas konsultan dan kualitas layanan terhadap kepercayaan klien PT Allo Loan Indonesia
adalah subjek penelitian ini. Studi ini diharapkan dapat menjadi acuan strategi bagi perusahaan untuk
meningkatkan kualitas layanan dan kompetensi konsultan untuk meningkatkan loyalitas klien dan meningkatkan
daya saing mereka di sektor jasa keuangan. Persepsi pelanggan terhadap keunggulan pelayanan yang diterima
dibandingkan dengan harapan mereka dikenal sebagai kualitas layanan. Menurut Model SERVQUAL yang
dikemukakan oleh Parasuraman dkk. dan diperkuat oleh (Robustin, 2021) mengidentifikasi lima dimensi kualitas
layanan, yakni bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
dan empati (empathy). Kelima dimensi ini berperan dalam membentuk persepsi klien terhadap mutu layanan yang
diterima.
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Kualitas layanan PT Allo Loan Indonesia ditentukan oleh bagaimana perusahaan memberikan konsultasi
kredit, informasi keuangan, dan proses Pengajuan yang cepat, akurat, dan terpercaya. Dan dalam konteks bisnis
jasa berbasis hubungan, penelitian (Suryawan et al., 2023) menunjukkan bahwa layanan yang baik secara langsung
meningkatkan kepercayaan dan kesetiaan Klien. Persepsi klien terhadap integritas dan keahlian seorang konsultan
dalam memberikan layanan profesional dikenal sebagai Kredibilitas konsultan. Kompetensi, kejujuran,
pengalaman, dan reputasi konsultan sangat terkait dengan kredibilitas. (Azazz et al., 2024) menyatakan bahwa
kredibilitas sumber informasi terdiri dari dua komponen utama yaiitu Expertise (Keahlian): Tingkat keahlian
konsultan dalam pengetahuan dan keterampilan teknis. Dan Trustworthiness (Dapat Dipercaya): Tingkat
kejujuran, adil, dan tidak memihak yang dimiliki konsultan.

Di industri konsultasi keuangan seperti Allo Loan, konsultan sangat penting karena klien bergantung pada
saran mereka untuk membuat keputusan keuangan yang tidak berisiko tinggi. Hasil studi oleh (Gurun et al., 2021)
memperkuat bahwa kredibilitas konsultan, terutama dari aspek kompetensi dan citra profesional, memberikan
pengaruh signifikan terhadap kepercayaan klien dalam layanan konsultasi keuangan. Kepercayaan didefinisikan
sebagai keyakinan pelanggan bahwa penyedia jasa akan secara konsisten memperhatikan kepentingan terbaik
mereka. Menurut (Natalia et al., 2024) kepercayaan dalam hubungan bisnis dapat didefinisikan sebagai keyakinan
terhadap integritas dan kesetiaan mitra bisnis. Kepercayaan dalam industri jasa dibangun melalui interaksi terus-
menerus, komunikasi yang jelas, dan layanan yang baik.

Apabila pelanggan merasa dilayani dengan baik oleh PT Allo Loan Indonesia dan konsultan yang
mendampinginya memiliki kredibilitas yang baik, kepercayaan mereka akan meningkat. Selain itu, (Riza &
Rahmat Agus Santoso, 2023) menemukan bahwa kepercayaan tidak hanya menjadi hasil dari layanan yang baik,
tetapi juga berperan sebagai mediator penting dalam membentuk loyalitas pelanggan, terutama di industri berbasis
jasa. Menurut teori dan penelitian sebelumnya, kualitas layanan dan kredibilitas konsultan dianggap sebagai dua
komponen utama yang mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam industri jasa. (Indaryani & Wulandari, 2023)
menemukan bahwa kualitas layanan berdampak positif pada kepercayaan pelanggan. Sementara itu, (Riza &
Rahmat Agus Santoso, 2023) menemukan bahwa kredibilitas konsultan meningkatkan loyalitas pelanggan secara
signifikan melalui kepercayaan sebagai variabel mediasi.

Oleh karena itu, kerangka berpikir penelitian ini menggunakan kualitas layanan berdampak positif pada
kepercayaan pelanggan dan kredibilitas konsultan berdampak positif terhadap kepercayaan klien. Pengaruh
kualitas layanan dan konsultan terhadap kepercayaan klien PT Allo Loan Indonesia diukur melalui metode
kuantitatif yang dikombinasikan dengan tipe penelitian deskriptif asosiatif.

2. Metode Penelitian

Peneliti memilih metode kuantitatif karena memungkinkan untuk mengetahui bagaimana hubungan antara variabel
dan data numerik diukur. Selama proses pengumpulan data, peneliti menyebarkan kuesioner kepada klien dan
calon klien PT Allo Loan Indonesia yang pernah berkonsultasi atau menggunakan layanan keuangan perusahaan
tersebut. Penelitian ini menggunakan sampel 60 responden untuk menghasilkan hasil analisis yang representatif
dan valid. Pengukuran digunakan dengan Uji validitas dan uji t untuk mengukur kelayakan instrumen dan efek
parsial dari variabel independen kepada variabel dependen.

3. Hasil dan Diskusi

Pengaruh kualitas layanan (X1) dan kredibilitas konsultan (X2) terhadap kepercayaan klien (Y) di PT Allo Loan
Indonesia adalah subjek penelitian ini. Data diperoleh dari kuesioner yang diumumkan kepada semua responden
yang memenuhi syarat sampling secara purposive.

3.1. Uji Validitas

No. | Pernyataan | Sig.(2-tailed) | Nilai Signifikansi | Keterangan
1 X1.1 0,003 0,05 Valid
2 X1.2 0,001 0,05 Valid
3 X1.3 0,001 0,05 Valid
4 X1.4 0,001 0,05 Valid
5 X1.5 0,001 0,05 Valid
6 X2.1 0,001 0,05 Valid
7 X2.2 0,001 0,05 Valid
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8 X2.3 0,001 0,05 Valid
9 X2.4 0,001 0,05 Valid
10 X2.5 0,001 0,05 Valid
11 Y1.1 0,001 0,05 Valid
12 Y1.2 0,001 0,05 Valid
13 Y13 0,001 0,05 Valid
14 Y14 0,001 0,05 Valid
15 Y15 0,001 0,05 Valid

Uji validitas dilakukan untuk menjamin bahwa semua pernyataan dalam kuesioner memiliki kemampuan untuk
mengukur nilai yang diharapkan. Semua indikator X1, X2, dan Y, yang terdiri dari 15 item, menunjukkan nilai
signifikansi <0,05, menurut hasil uji. Ini membuktikan bahwa semua item kuesioner sah dan dapat digunakan
untuk analisis berikutnya.

3.2. Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate
1 489° .239 212 2.98595

a. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1
Variabel kualitas layanan (X1) dan kredibilitas konsultan (X2) dapat bertanggung jawab atas 23,9% variasi
kepercayaan klien (Y). Hasil analisis regresi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,239. Dan 76,1% terakhir
adalah hasil dari variabel yang tidak termasuk dalam model ini. Sebaliknya, nilai ini menunjukkan bahwa kedua
variabel independen mempengaruhi kepercayaan klien secara signifikan.

3.3. Tabel Uji F (Stimulan)

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 159.445 2 79.722 8.942 <,001°
Residual 508.205 57 8.916
Total 667.650 59

a. Dependent Variable: TOTALY1

b. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1

Pengaruh X1 dan X2 secara bersamaan pada Y diuji dengan uji F. Nilai signifikansi F, yang lebih rendah dari batas
signifikan 0.05, adalah kurang dari 0.001, seperti yang ditunjukkan dalam tabel. Artinya, kualitas layanan dan
kredibilitas konsultan sangat mempengaruhi kepercayaan klien PT Allo Loan Indonesia.

3.4. Uji T (Signifikan Parsial)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5.785 2.868 2.017 .048
Kualitas 343 .144 279 2.378 .021
Layanan
Kredibilitas 333 11 353 3.004 .004
Konsultan

a. Dependent Variable: TOTALY 1
Variabel kualitas layanan (X1) memiliki koefisien 0,343 dan nilai signifikansi 0,021 kurang dari 0,05, yang
membuktikan bahwa kualitas layanan mempengaruhi kepercayaan pelanggan secara positif serta signifikan.

Dengan koefisien 0,333 dan nilai signifikansi 0,004, variabel kredibilitas konsultan (X2) juga menunjukkan
pengaruh yang signifikan. Artinya, kepercayaan klien sebanding dengan kredibilitas konsultan.
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Uji t menunjukkan bahwa kedua variabel independen signifikan secara parsial: X1: sig=0.021 <0.05 — signifikan
X2:sig =0.004 < 0.05 — signifikan

Ini berarti baik kualitas layanan maupun kredibilitas konsultan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap
kepercayaan klien.

3.5 Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5.785 2.868 2.017 .048
Kualitas .343 144 279 2.378 .021
Layanan
Kredibilitas 333 A11 353 3.004 .004
Konsultan

a. Dependent Variable: TOTALY1
Y =a+blxl +b2x2+e

Y =5,785+0,343X1 + 0,333X2 + ¢
Hasil dijelaskan sebagai berikut:
Konstanta (a) =5,785

Jika variabel X1 dan X2 tidak memiliki nilai apa pun yang berarti bahwa kualitas layanan atau kredibilitas
konsultan tidak mempengaruhi mereka kepercayaan klien akan tetap berada pada skor 5,785. Hal ini menunjukkan
adanya kepercayaan mendasar klien yang tidak tergantung pada dua variabel tersebut.

Koefisien X1 (Kualitas Layanan) =0,343. Dengan asumsi variabel lainnya tetap, semua perbaikan satuan dalam
kualitas layanan akan memperbaiki kepercayaan klien sebesar 0,343. Artinya, tingkat kepercayaan pelanggan
terakumulasi positif dengan kualitas layanan yang diberikan.

Koefisien X2 (Kredibilitas Konsultan) =0,333. Dengan asumsi variabel lainnya tetap, tiap peningkatan satuan pada
kredibilitas konsultan akan meningkatkan kepercayaan klien sebesar 0,333. Hal ini menunjukkan bahwa
kredibilitas konsultan sangat penting untuk membuat klien memandang perusahaan dengan baik.

Kualitas layanan dan kredibilitas konsultan adalah dua komponen utama yang dapat digunakan untuk memprediksi
tingkat kepercayaan klien, seperti yang ditunjukkan oleh hasil uji regresi linier berganda. Menurut data yang
dikumpulkan dari responden PT Allo Loan Indonesia, kedua komponen tersebut memiliki nilai teoritis yang
signifikan dan berdampak statistik.

3.6. Pembahasan Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepercayaan Klien

Kualitas layanan variabel (X1) menunjukkan nilai signifikansi di bawah batas signifikansi 0.05, menurut uji parsial
(uji t). Selain itu, ada korelasi positif dan signifikan yang ditemukan antara kepercayaan klien dan kualitas layanan,
seperti yang ditunjukkan oleh koefisien regresi 0,343 yang memperlihatkan hasil yang positif. Ini membuktikan
bahwa layanan seperti kejelasan informasi, kecepatan pelayanan, ketepatan proses pengajuan, dan profesionalitas
konsultan PT Allo Loan Indonesia meningkatkan kepercayaan klien. Hasil ini mendukung teori (Robustin, 2021)
Tentang model SERVQUAL, yang menyatakan bahwa dimensi Tangible, Reliability, Response, Assurance, dan
Emphaty adalah komponen kualitas layanan yang berkontribusi pada kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Klien
yang merasa diperlakukan dengan baik dan menerima pelayanan yang transparan, cepat, dan nyaman akan lebih
mudah mempercayai kredibilitas dan komitmen perusahaan.
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3.7. Pembahasan Pengaruh Kredibilitas Konsultan terhadap Kepercayaan Klien

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa variabel kredibilitas konsultan (X2) memiliki dampak positif yang besar
terhadap kepercayaan klien, dengan nilai signifikansi 0,004 dan koefisien regresi 0,333. Hasilnya menunjukkan
bahwa klien cenderung lebih percaya terhadap konsultan yang berintegritas, memiliki kemampuan teknis, dan
memiliki pengalaman yang relevan. Kredibilitas konsultan menciptakan keyakinan bahwa rekomendasi atau
arahan yang diberikan adalah objektif, tidak memihak, dan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan finansial klien
dengan cara terbaik. Hasil ini sesuai dengan teori (Azazz et al., 2024), yang berpendapat bahwa dua komponen
utama menentukan kredibilitas sumber informasi yaitu: Expertise (keahlian) dan trustworthiness (dapat dipercaya).
Seorang konsultan akan lebih mudah mendapatkan kepercayaan klien di PT Allo Loan Indonesia jika dia jujur,
profesional, dan memiliki kemampuan teknis.

3.8. Pembahasan Pengaruh Simultan Kualitas Layanan dan Kredibilitas Konsultan terhadap Kepercayaan Klien

Kualitas layanan dan kredibilitas konsultan mempengaruhi kepercayaan klien yang memiliki hasil signifikansi
<0,001, berdasarkan hasil uji F. Hal ini diperkuat oleh hasil koefisien determinasi (R?) sebesar 0,239, yang
memperlihatkan kedua variabel tersebut dapat bertanggung jawab atas 23,9% dari variasi kepercayaan klien,
sementara faktor lain di luar model mempengaruhi sebagian besar. Hasilnya menunjukkan bahwa peningkatan
kualitas layanan dan penguatan kredibilitas konsultan adalah bagian penting dari membangun kepercayaan klien.
Keduanya bekerja sama untuk membuat klien memiliki pengalaman yang meyakinkan dan profesional.

4. Kesimpulan

Pengaruh kredibilitas konsultan dan kualitas layanan terhadap kepercayaan pelanggan PT Allo Loan Indonesia
adalah subjek studi ini. Menurut hasil dari analisis regresi linier berganda terhadap data kuesioner.Kualitas layanan
dan kredibilitas konsultan memiliki dampak positif dan penting untuk kepercayaan klien, berdasarkan data yang
didapat dari analisis regresi linier berganda terhadap data kuesioner. Terutama dari segi keandalan, kecepatan
layanan, dan presisi informasi, kualitas layanan telah terbukti secara signifikan meningkatkan kepercayaan
pelanggan. Untuk meningkatkan keyakinan klien terhadap saran atau arahan yang diberikan, konsultan harus
memiliki kredibilitas, yang mencakup unsur keahlian, integritas, dan pengalaman. Secara simultan, kualitas
layanan dan kredibilitas konsultan mampu menjelaskan sebesar 23,9% variasi kepercayaan klien, sementara yang
lain dipengaruhi dengan variabel yang tidak tercantum pada penelitian ini. Hasilnya menjelaskan bahwa PT Allo
Loan Indonesia harus mempertimbangkan kedua faktor penting ini untuk mempertahankan dan meningkatkan
kepercayaan klien, terutama bagi konsultan keuangan yang bergantung pada hubungan jangka panjang. Studi ini
mendukung teori-teori sebelumnya dan memberikan bukti empiris terbaru bahwa meningkatkan kualitas pelayanan
dan kredibilitas tenaga konsultan adalah cara yang efektif untuk membangun loyalitas pelanggan dan daya saing
perusahaan di tengah industri jasa keuangan yang sangat bersaing.
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