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Bagi manusia ada malaikat-malaikat yang selalu mengikutinya bergiliran, di muka
dan di belakangnya, mereka menjaganya atas perintah Allah. Sesungguhnya Allah
tidak merubah keadaan sesuatu kaum sehingga mereka merubah keadaan yang ada
pada diri mereka sendiri. Dan apabila Allah menghendaki keburukan terhadap
sesuatu kaum, maka tak ada yang dapat menolaknya; dan sekali-kali tak ada
pelindung bagi mereka selain Dia.

(Q.S Ar-Rad ayat 11)

“Live as if you were to die tomorrow. Learn as if you were to live forever."
"Hiduplah seolah-olah kamu akan mati besok. Pelajarilah seolah-olah kamu akan
hidup selamanya”.

(Mahatma Gandhi)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
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ini berpedoman pada “Pedoman Transliterasi Arab-Latin” yang telah dikeluarkan
berdasarkan Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Rl Tahun 1987. Penjelasan terkait pedoman penulisan transliterasi
Arab-Latin sebagai berikut:

1. Huruf Konsonan

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

| Alif Tidak Dilambangkan Tidak Dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa S Es (dengan titik di bawah)

z Jim J Je

z Ha H Ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh Ka dan Ha

2 Dal D De

3 Zal VA Zet (dengan titik di bawah)
0 Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy Es dan Ye

o= Sad S Es (dengan titik di bawah)

o= Dad D De (dengan titik di bawah)




L Ta Te (dengan titik di bawah)
L Za Zet (dengan titik di bawah)
& Ain Apostrof terbalik

¢ Gain Ge

< Fa Ef

S Qof Qi

< Kaf Ka

J Lam El

e Mim Em

o Nun En

s Wau We

o Ha Ha

3 Hamzah Apostrof

< Ya Ye

2.  Huruf Vokal

Huruf vokal Bahasa Arab sama seperti huruf vokal Bahasa Indonesia

karena terdiri dari

tunggal,

monofrong dan vokal

rangkap/diftong. Vokal tunggal atau Bahasa Arab yang lambangnya berupa

tanda atau harakat, translasinya sebagai berikut:

Tanda

Nama

Huruf Latin

Fathah

Kasrah




Z Dhammah U

Vokal rangka Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara
harakat dengan huruf, translasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
! Fathah dan Ya Ai Adan |
o Fathah dan Wau | Au A dan U

3. Syaddah (Tasydid)

Dalam penulisan Bahasa Arab, syaddah dilambangkan menggunakan
tanda (). Sedangkan, dalam transliterasi pada huruf ada syaddahnya dibaca
dengan pengulangan huruf (konsonan ganda).

4. Ta’ Marbutah

Terdapat dua macam translasi untuk ta’ marbutah. Berikut penjelasan

dari macam-macam ta’ marbutah:

a. Ta’ yang apabila dimatikan atau mendapatkan harakat, sukun

literasinya ditulis. Contoh: 1.5~

b. Ta’ yang apabila dirangkai dengan kata lain dan dihidupkan atau

diberikan kasroh atau dhammah, maka dalam translasinya dibaca t.
Contoh: i\
5. Kata Sandang
Kata sandang dalam penulisan Bahasa Arab dilambangkan dengan alif

lam ma’rifah (J1). Kata sandang ditransliterasikan biasanya baik Ketika

diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf qomariyah. Kata sandang
penulisannya dipisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan

garis (-). Contohnya: a3
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6. Huruf Kapital

Sistem kepenulisan Bahasa Arab tidak menggunakan huruf kapital.
Dalam translasinya, huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan berdasarkan
penggunaan huruf kapital menggunakan pedoman dan ejaan Bahasa
Indonesia (EYD). Huruf kapital umumnya digunakan untuk menuliskan nama
orang, tempat, bulan ataupun sebagai huruf pertama pada awal kalimat.
Apabila terdapat huruf (Al) sebelum awal kalimat, maka harus ditulis

menggunakan huruf kapital. Apabila menjadi judul referensi harus juga

ditulis menggunakan huruf kapital. Contoh: J;+!
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ABSTRAK

UMKM merupakan sektor usaha yang dapat menyangga ketahanan ekonomi
nasional bagi bangsa Indonesia. Dalam menjalankan usahanya UMKM tentunya
membutuhkan suntikan modal yang cukup untuk meningkatkan stabilitas produksinya
dalam memenuhi kebutuhan pasar. Permasalahan yang terjadi sekarang ini adalah terus
meningkatnya pelaku umkm namun tidak diimbangi dengan mudahnya dalam mengakses
pinjaman sehingga umkm sering mengalami keterbatasan dalam permodalan usahanya. BSI
KCP Purwodadi Suprapto menjadi salah satu kantor cabang yang aktif dalam menyalurkan
pembiayaan KUR. Namun , berdasarkan data internal BSI pada tahun 2023, tingkat
realisasi pengajuan KUR di kantor cabang tersebut mengalami fluktuasi dari triwulan ke
triwulan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh pengetahuan produk, promosi,
dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah mengajukan pembiayaan KUR di BSI
KCP Purwodadi Suprapto.

Penelitian ini menggunakan Metode penelitian Kuantitatif. Metode pengumpulan
data penelitian ini dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada nasabah KUR BSI
KCP Purwodadi Suprapto sebanyak 120 nasabah. Jumlah nasabah yang dijadikan sampel
dalam penelitian ini sebanyak 107 nasabah. Data yang diperoleh kemudian diolah dengan
menggunakan alat bantu SPSS versi 26. Analisis ini meliputi uji instrumen (validitas dan
reliabilitas), uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, dan uji hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial Promosi dan Kualaitas
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah mengajukan
pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto karna diketahui nilai sig. < 0,05.
Sedangkan Pengetahuan Produk berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
keputusan nasabah mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto. Hal ini
diketahui dari nilai sig. > 0,05. Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan
bahwa seluruh variabel secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah
mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto.

Kata Kunci : Pengetahuan Produk, Promosi, Kualitas Pelayanan, Keputusan Nasabah
Mengajukan KUR, Bank Syariah Indonesia
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ABSTRACT

SMEs are a business sector that can support national resilience for the Indonesian
nation. In running their business, SMEs certainly require sufficient capital injection to
enhance their production stability in meeting market demands. The problem currently faced
is the continuous increase in the number of SMEs, which is not matched by the ease of
accessing loans, resulting in SMEs often experiencing limitations in their business capital.
BSI KCP Purwodadi Suprapto has become one of the active branches in channeling KUR
financing. However, based on internal BSI data in 2023, the realization rate of KUR
applications at that branch has fluctuated from quarter to quarter. The aim of this research
is to determine the influence of product knowledge, promotion, and service quality on
customers' decisions to apply for KUR financing at BSI KCP Purwodadi Suprapto.

This research uses a Quantitative research method. The data collection method in
this study was conducted through a questionnaire distributed to 120 customers of KUR BSI
KCP Purwodadi Suprapto. The number of customers used as a sample in this study was
107 customers. The data obtained were then processed using SPSS version 26. The analysis
included instrument testing (validity and reliability), classical assumption testing, multiple
linear regression analysis, and hypothesis testing.

The research results indicate that partially Promotion and Service Quality have a
positive and significant effect on customers' decisions to apply for KUR financing at BSI
KCP Purwodadi Suprapto, as indicated by a significance value of < 0.05. Meanwhile,
Product Knowledge has a positive but not significant effect on customers' decisions to apply
for KUR financing at BSI KCP Purwodadi Suprapto, as indicated by a significance value of
> 0.05. Simultaneous testing shows that all variables simultaneously have a significant
effect on the customers' decision to apply for KUR financing at BSI KCP Purwodadi
Suprapto. Keywords: Product Knowledge, Promotion, Service Quality, Customer Decision
to Apply for KUR, Bank Syariah Indonesia..

Keywords: Product Knowledge, Promotion, Service Quality, Customer Decision to Apply
for KUR, Indonesian Sharia Bank.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era perkembangan ekonomi modern ini, pemerintah masih
berupaya melakukan pembangunan pada sektor perekonomian guna
mendorong pertumbuhan ekonomi yang bertujuan untuk meningkatkan
taraf hidup masyarakat Indonesia ke arah yang lebih baik. Hal tersebut
yang kemudian mempengaruhi industri keuangan termasuk perbankan
syariah untuk ikut berkontribusi dalam membantu meningkatkan
perekonomian Negara. Sebagai Lembaga yang berfungsi dalam
menghimpun dan menyalurkan dana, bank syariah membantu lalu lintas
keuangan guna melancarkan kegiatan perekonomian dalam pemerataan
pertumbuhan ekonomi ke arah peningkatan kesejahteraan, salah satunya
dengan memberikan akses terhadap pembiayaan yang menjadi salah satu
faktor penting dalam mendukung pertumbuhan usaha mikro, kecil, dan
menengah (UMKM). *

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki peran
penting dalam mendorong perekonomian nasional, terutama dalam
meningkatkan pemerataan pembangunan dan penyerapan tenaga kerja.
Untuk menunjang pengembangan UMKM, pemerintah Indonesia telah
meluncurkan program Kredit Usaha Rakyat (KUR), yaitu pembiayaan
bersubsidi dengan bunga rendah untuk pelaku usaha kecil dengan
memberikan kemudahaan akses pendanaan modal usaha. Pemerintah
Indonesia melalui program Kredit Usaha Rakyat (KUR) memberikan
fasilitas pembiayaan dengan bunga rendah untuk mendorong

produktivitas UMKM. Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai salah satu

! Nur Muhammad, Agung Tri Yoga, and Imam Mukhlis, ‘Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan Pengajuan, Promosi Terhadap
Keputusan Nasabah Mengambil Pembiayaan Studi Kasus Di Bank Syariah
Indonesia KC Malang Soetta’, Jurnal Ekonomi, Bisnis,Dan Pendidikan (JEBP),
2.1 (2022), h. 92 <https://doi.org/10.17977/um066v2i12022p91-104>.
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lembaga keuangan syariah terbesar di Indonesia turut berperan aktif
dalam menyalurkan pembiayaan KUR berbasis prinsip syariah.

Usaha Mikro, Kecil Dan Menengah (UMKM) telah diakui sebagai
pemeran besar dalam pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional.
Menurut kementrian koordinator bidang perekonomian, saat ini pelaku
umkm di Indonesia telah meningkat mencapai sekitar 65,5 juta UMKM
dengan kontribusi sebesar 61% dari Pendapatan Domestik Bruto (PDB)
indonesia atau sekitar Rp. 9.580 triliun.?

Pernyataan diatas menunjukan bahwa UMKM merupakan sektor
usaha yang dapat menyangga ketahanan ekonomi nasional bagi bangsa
Indonesia. Dalam menjalankan usahanya UMKM tentunya membutuhkan
suntikan modal yang cukup untuk meningkatkan stabilitas produksinya
dalam memenuhi kebutuhan pasar. Permasalahan yang terjadi sekarang
ini adalah terus meningkatnya pelaku umkm namun tidak diimbangi
dengan mudahnya dalam mengakses pinjaman sehingga umkm sering
mengalami keterbatasan dalam permodalan usahanya.

Melihat kenyataan tersebut, maka penting peran serta pihak lain,
seperti perbankan syariah untuk mengatasi problem yang sedang dihadapi
UMKM, terutama berkaitan dengan modal usaha. Sebab dalam
menjalankan misinya, selain mengemban misi bisnis (tijarah), perbankan
syariah juga mengemban misi sosial (tabarru’). Hal inilah yang
membedakan perbankan syariah dan konvensional, yakni perbankan
syariah dinilai lebih luwes dalam penetapan jaminan kebendaan

(collateral minded), jika dibanding dengan perbankan konvensional.®

2 Kementrian Koordinator Bidang Perekonomian, Republik Indonesia,
and Siaran Pers, ‘Dorong UMKM Naik Kelas Dan Go Export, Pemerintah
Siapkan Ekosistem Pembiayaan Yang Terintegrasi’, Ekon.Go.ld, 2023
<https://www.ekon.go.id/publikasi/detail/5318/dorong-umkm-naik-kelasdan-go-
export-pemerintah-siapkan-ekosistem-pembiayaan-yangterintegrasif> [accessed
27 July 2024].

® Anwar Rosidi, Heru Prastyo, and Edwin Zusrony, ‘Peranan Perbankan
Syariah Dalam Pemberdayaan UMKM Sebagai Upaya Peningkatan Kualitas
Hidup Masyarakat Kota Salatiga’, Jurnal llmiah Ekonomi Islam, 7.2 (2021),
106875 (p. 1068) <https://doi.org/10.29040/jiei.v7i2.2565>.
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Dengan hadirnya perbankan syariah di Indonesia sudah semestinya
mampu menjadi alternatif bagi masyarakat Indonesia yang mayoritasnya
beragama islam untuk mejalankan kegiatan transaksi keuangannya
dengan menggunakan jasa ataupun produk dari perbankan syariah.
Namun realitanya meskipun Indonesia menjadi negara yang memiliki
populasi mayoritas muslim paling banyak yaitu sekitar 87% dari total
populasi, pada kenyataannya hanya sekitar 16% yang melek keuangan
Syariah disertai dengan minimnya literatur perencanaan keuangan
syariah.*

Dalam penelitian Johadi mengatakan pelaku usaha lebih dominan
menggunakan lembaga keuangan non-bank dengan pembiayaan yang
relatif mahal. Padahal sudah terbukti negara yang telah menggunakan
perbankan syariah telah menemukan manfaat seperti pinjaman tanpa
bunga, pembagian hasil rugi yang setara, dan pertumbuhan ekonomi.”

Tantangan pengembangan ekonomi dan keuangan syariah
menyebabkan masih besarnya gap dengan industri keuangan
konvensional. Hal itu meliputi pangsa pasar yang relatif masih rendah
pada kisaran 11%.° Selain itu, dibandingkan dengan besar jumlah
penduduk muslim dan banyaknya jumlah lembaga keuangan di Indonesia,
Perbankan syariah dinilai masih belum maksimal dalam membiayai usaha
mikro dan kecil, lebih banyak bermain di sektor menengah ke atas. Hal
tersebut sejalan dengan pernyataan dimana menurut data dari Asosiasi
Fintech Pendanaan Bersama Indonesia (AFPI), pada tahun 2020 terdapat
sekitar 46,6 juta dari total 64 juta UMKM di Indonesia belum memiliki

* Dewanti Wahyu Purwaningsih, ‘Pengaruh Social Environment,
Religiosity Dan Sharia Financial Knowledge Terhadap Minat Menggunakan
Perbankan Syariah (Studi Kasus Pada UMKM Kabupaten Wonogiri)’, Jurnal
limiah Ekonomi Islam, 9.2 (2023), 2364 <https://doi.org/10.29040/jiei.v9i2.8982>.

® Johadi, Siti Aisyah Tri Rahayu, and Ariyanto Adhi Nugroho,
‘Meningkatkan Akses Keuangan Umkm Unggulan Kabupaten Wonogiri’, Kuat,
5.1 (2023), 38.

® Revo M, ‘UMKM Indonesia Jadi Raja Di Dunia, 97% Serap Tenaga
Kerja’, CNBC Indonesia, 2024
<https://www.cnbcindonesia.com/research/20240307154500-128-520473/umkm-
indonesia-jadi-raja-di-dunia-97-serap-tenaga-kerja> [accessed 30 July 2024].
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akses permodalan dari perbankan maupun Lembaga keuangan bukan
bank.’

Salah satu contohnya adalah pada realisasi pembiayaan Kredit
Usaha Rakyat atau KUR. Program Kredit Usaha Rakyat (KUR)
merupakan salah satu program yang direncanakan pemerintah untuk
meningkatkan akses pembiayaan kepada Usaha Mikro, Kecil dan
Menengah (UMKM) yang diberikan dengan pola pinjaman oleh lembaga
keuangan. Kurangnya modal yang di butuhkan para UMKM khususnya
usaha mikro untuk membuka usaha atau mengembangkan usahanya,
sehingga para pelaku UMKM cenderung mengajukan perpanjangan
pembiayaan kembali agar usahanya lebih berkembang.®

Kredit usaha rakyat (KUR) syariah merupakan pembiayaan modal
kerja atau investasi kepada debitur/individu perorangan khususnya
Masyarakat ekonomi menengah ke bawah maupun kelompok usaha
produktif dan layak namun belum memiliki agunan tambahan atau agunan
tambahannya belum cukup. Tujuan KUR Syariah yaitu meningkatkan dan
memperluas akses pembiayaan kepada sektor produktif; meningkatkan
kapasitas daya saing usaha mikro, kecil, dan menengah; dan mendorong
pertumbuhan ekonomi dan penyerapan tenaga kerja. Sumber dana KUR
Syariah bersumber dari dana Lembaga Keuangan Syariah penyalur KUR
Syariah. Terdapat fasilitas penjaminan pembiayaan dalam KUR Syariah,
yaitu Askrindo Syariah dan Jamkrindo Syariah.’

Penyaluran KUR oleh perbankan syariah saat ini disalurkan oleh
PT Bank Syariah Indonesia Tbk yang merupakan gabungan dari PT BRI
Syariah Tbk, PT BNI Syariah dan PT Bank Syariah Mandiri. Bank
syariah Indonesia telah menyalurkan pembiayaan kredit usaha rakyat

" Kadin Indonesia, ‘UMKM Indonesia’, Kadin Indonesia, 2024
<https://kadin.id/data-dan-statistik/umkm-indonesia/> [accessed 1 September
2024].

® Aisyah and Arif.

% Uswatun Hasanah and others, ‘Analisis Penerapan Sharia Compliance
Pada’, Jurnal Managemen Dan Perbankan Syariah, 4 (2022), h. 5
<https://grobogankab.bps.go.id/id/statistics-table/2/Mjlylzl=/persentase-
penduduk-berdasar-agama-menurut-kecamatan.htmi>.
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sebesar Rp. 9,1 Triliun pada tahun 2021, Rp. 12,22 Triliun pada tahun
2022 dan Rp. 11,9 Triliun pada tahun 2023. Dapat dilihat bahwa jumlah
penyaluran KUR di bank syariah Indonesia pada tahun 2023 mengalami
penurunan dibandingkan dengan tahun sebelumnya.’® Hal tersebut dapat

dilihat dalam tabel diagram berikut:

Gambar 1. 1 Proporsi Penyaluran KUR Syariah

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Penyaluran Syariah Presentase Penyaluran

Sumber: data diolah

Permasalahan yang dihadapi bank syariah saat ini adalah mengenai
kurangnya minat masyarakat dalam menggunakan produk keuangan
syariah sehingga hal tersebut berpengaruh terhadap keputusan
mengajukan kur di bank syariah indonesia. Persepsi dan perlakuan
masyarakat yang masih cenderung menyamakan bank syariah dan bank
konvensional menjadi faktor yang menyebabkan kurangnya minat
masyarakat terhadap bank syariah. Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan
minimnya pengetahuan dan pemahaman masyarakat tentang produk

keuangan syariah, ketersediaan produk, pemasaran dan komunikasi yang

19 Bank Syariah Indonesia, ‘Laporan Tahunan BSI’, 25 April 2024, 2024
<https://ir.bankbsi.co.id/annual_reports.html> [accessed 3 September 2024].
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kurang efektif serta rendahnya kualitas layanan dari bank syariah itu
sendiri.™*

Dalam penelitian ini peneliti memilih Lokasi penelitian di bank
syariah Indonesia KCP Purwodadi suprapto karena peneliti tertarik dan
bermaksud untuk mengetahui bagaimana Keputusan nasabah dalam
mengajukan pembiayaan KUR di bank syariah disana mengingat Bsi
purwodadi suprapto merupakan satu-satunya bank syariah yang ada di
kota purwodadi. Selain itu, tempat kantornya juga sangat strategis karena
berada di pusat kota dekat dengan pasar besar purwodadi dan pinggir jalan
raya yang mudah di lihat, selain itu jumlah Masyarakat muslim di kota
purwodadi ini adalah mayoritas dengan presentase sebesar 97,11% dari
total jumlah penduduk nya yaitu 144.233 jiwa.'?

Namun kenyataan yang di terima peneliti yaitu besarnya jumlah
Masyarakat muslim di kota purwodadi ternyata tidak sebanding dengan
banyaknya Masyarakat yang menggunakan bank syariah sebagai pilihan
dalam melakukan transaksi keuangannya dimana pada kurun waktu 2021-
september 2024 total nasabah KUR BSI KCP Purwodadi Suprapto baru
sejumlah 517 nasabah. Hal ini menunjukan jumlah yang relatif sedikit bila
di bandingkan dengan Masyarakat muslim yang ada di kota Purwodadi
dengan jumlah bank syariah yang hanya ada 1.

BSI KCP Purwodadi Suprapto menjadi salah satu kantor cabang
yang aktif dalam menyalurkan pembiayaan KUR. Namun , berdasarkan
data internal BSI pada tahun 2023, tingkat realisasi pengajuan KUR di
kantor cabang tersebut mengalami fluktuasi dari triwulan ke triwulan,

dengan angka pengajuan tercatat sebagai berikut :

! Rihfenti Ernayani, ‘Peningkatan Minat Penggunaan Produk Keuangan
Syariah Melalui Islamic Branding Dan Literasi Keuangan Syariah’, Jurnal limiah
Ekonomi Islam, 9.1 (2023), 15018 <http://dx.doi.org/10.29040/jiei.v9i1.8484>.

12 Badan Pusat Statistik Kabupaten Grobogan, ‘Presentase Penduduk
Berdasarkan Agama Menurut Kecamatan’, BPS, 2024
<https://grobogankab.bps.go.id/id/statistics-table/2/Mjlylzl=/persentase-
penduduk-berdasar-agama-menurut-kecamatan.html> [accessed 17 September
2024].



Tabel 1. 1 Fluktuasi Realisasi Pengajuan KUR

NO TRIWULAN Jumlah Total Plafon
Pengajuan KUR Disalurkan

1 | Triwulan | 125 3.657.909.040

2 | Triwulan Il 102 2.493.750.890

3 | Triwulan 11l 145 5.282.207.960

4 | Triwulan IV 119 4.100.384.210

Sumber: Studi Pustaka BSI Puwodadi Suprapto
Pernyataan dari tabel diatas menimbulkan pertanyaan mengenai

faktor — faktor yang mempengaruhi naik-turunnya keputusan nasabah
dalam mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto.
Pada penelitian awal peneliti pada 20 nasabah BSI KCP Purwodadi
Suprapto, peneliti menemukan bahwasanya kebanyakan nasabah disana
adalah nasabah Tabungan sebanyak 16 orang, 4 orang sebagai nasabah
pembiayaan dan hanya ada 1 orang yang menjadi nasabah KUR . Selain
itu masih banyak nasabah yang belum tau tentang produk KUR yang ada
di BSI KCP Purwodadi Suprapto. Seperti yang disampaikan oleh bapak
sudaikan selaku responden yang dimintai keterangan oleh penulis, beliau
mengungkapkan bahwa beliau tidak mengetahui BSI KCP Purwodadi
Suprapto memiliki produk pembiayaan KUR, beliau bertutur bahwa beliau
lebih mengenal produk KUR dari perbankan konvensional. Berdasarkan
hasil pra riset diatas dikemukakan baru 3 orang yang mengetahui tentang
produk KUR BSI, sedangkan 17 lainnya tidak mengetahui. Hal ini
menunjukan bahwa Tingkat pengetahuan akan produk pembiayaan masih
rendah terutama pada bagian KUR BSI.

Persaingan yang semakin kompetitif dalam dunia bisnis
mengharuskan  perusahaan mencermati dan memahami perilaku

konsumen. Konsumen bersifat heterogen dan memiliki persepsi yang



berbeda-beda terhadap sebuah produk. Perbedaan tersebut memengaruhi
mereka dalam keputusan pembelian produk.®

Keputusan nasabah merupakan tahap terakhir konsumen dalam
menentukan suatu produk yang diinginkan. Keputusan konsumen sangat
dipengaruhi oleh seberapa manfaat suatu produk. Kotler mengemukakan
bahwa Keputusan yaitu sebuah proses pendekatan dalam penyelesaian
masalah, mencari informasi, beberapa penilaian alternatif, membuat
Keputusan membeli dan perilaku setelah membeli yang dilalui
konsumen.** Langkah penting yang dilakukan konsumen sebelum
membuat keputusan tentang membeli suatu produk menurut Engel adalah
proses keputusan konsumen. Proses ini penting karena mencakup
berbagai langkah yang terjadi secara bertahap sebelum konsumen
membuat keputusan, ini juga berlaku untuk keputusan nasabah untuk
melakukan pembiayaan KUR.

Keputusan merupakan perilaku menentukan pilihan setelah
menganalisa dan menimbang dari hasil observasi, pengalaman
menggunakan yang sesui dengan kebutuhan seseorang. Ada dua faktor
yang mampu mempengaruhi keputusan yaitu faktor internal dan faktor
eksternal. Faktor internal merupakan faktor yang berasal dari diri sendiri
yang mampu meningkatkan keputusan seseorang seperti faktor
pengetahuan, motivasi, presepsi dan emosional. Adapun faktor eksternal
merupakan faktor yang dapat mempengaruhi keputusan seseorang

individu akibat adanya peran dari orang lain yang ada di lingkungan

3 Siti Aliyati Albushairi, Nuril Huda, and Ahmad Rifani, Perilaku
Konsumen: Teori Dan Aplikasi Pada Riset Pemasaran, PT Rajagrafindo Persada,
2018, h. 1.

Y Bayu Putra and Koko Hermanto, ‘Analisis Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam Memilih Jasa Perbankan Syariah
(Studi Kasus Pt. Bank Ntb Syariah Kcp Lunyuk)’, Journal of Innovation Research

and Knowledge, 1.9 (2022), 1003-14
<http://www.tjyybjb.ac.cn/CN/article/downloadArticleFile.do?attachType=PDF &i
d=9987>.



sekitarnya. Pada faktor eksternal salah satunya yaitu faktor promosi dan
kualiatas pelayanan.™

Pengetahuan vyaitu informasi yang telah diproses dan
diorganisasikan untuk memperoleh pemahaman, pembelajaran dan
pengalaman yang terakumulasi sehingga bisa diaplikasikan ke dalam
masalah atau proses bisnis tertentu. Pengetahuan dapat juga diartikan
sebagai gejala yang ditemui dan diperoleh manusia melalui pengamatan
akal. Hal yang harus dibentuk adalah pengetahuan produk KUR syariah,
kesadaran, minat dari pelanggan sehingga keputusan menjadi nasabah
bank syariah bisa dilakukan.

Melihat penelitian sebelumnya oleh Siti Aisyah dan Muhammad
Arif menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara pengetahuan dan
Keputusan nasabah dalam memilih pembiayaan KUR di bank syariah.'®
Namun, menurut penelitian oleh Nurul Dewi Andriani dkk menyatakan
hal yang berbeda bahwa variabel pengetahuan tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap Keputusan mengambil pembiayaan.*’

Suatu keputusan calon nasabah dalam memilih produk tidak luput
dengan adanya promosi yang menarik sehingga calon nasabah terdapat
keinginan untuk mengetahui lebih detail dan terperinci dalam mencari
informasi suatu produk yang akan diambil. Promosi merupakan kegiatan
marketing mix yang terakhir dimana suatu produk yang sudah diciptakan
dan mempunyai harga yang sudah ditetapkan serta sudah memiliki lokasi
atau tempat untuk bertransaksi maka produk tadi sudah siap untuk
dipromosikan. Kegiatan promosi yang dilakukan oleh perbankan syariah
termasuk ke dalam kegiatan pengelolaan pemasaran bank yang harus

dilakukan seefektif dan seefisien mungkin dan mampu menarik minat

' Johadi, Rahayu, and Nugroho.

1° Aisyah and Arif.

" Nurul Dewi Andriani, Lu’lu’il Maknuun, and Moch Ichiyak Ulumudin,
‘Pengaruh Pengetahuan Nasabah, Religiusitas Dan Margin Keuntungan Terhadap
Keputusan Pengambilan Pembiayaan Murabahah Pada BPRS Lantabur Tebuireng
Cabang Mojokerto’, ISTIKHLAF: Jurnal Ekonomi, Perbankan Dan Manajemen
Syariah, 3.2 (2022), 41-51 <https://doi.org/10.51311/istikhlaf.v3i2.329>.
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masyarakat sehingga tujuan bank dapat tercapai dengan baik. Dengan
mengadakan kegiatan promosi produk-produk bank, maka masyarakat
dapat memahami apa saja yang diberikan dan disediakan oleh bank serta
meningkatkan minat masyarakat untuk menggunakan produk pada bank
tersebut.'®

Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia di tuntut untuk dapat
menjalankan peran dan fungsi strategis dengan mengenalkan apa itu Bank
syariah Indonesia, serta produk dan jasa apa yang ditawarkan kepada
masyarakat luas termasuk dipedesaan dengan semaksimal mungkin agar
mampu menarik minat masyarakat luas untuk memilih mengajukan
pembiayaan KUR di bank syariah Indonesia, sehingga dengan hal tersebut
bank syariah Indonesia pun akan semakin berkembang. Hal ini sejalan
dengan Penelitian yang dilakukan oleh Nur Muhammad Agung Tri Yoga
dan Imam Mukhlis yang berjudul Analisis pengaruh kualitas pelayanan,
kemudahan pengajuan, dan promosi terhadap keputusan nasabah
mengambil pembiayaan studi kasus di bank syariah Indonesia KC Malang
Soetta, menyatakan bahwa variable promosi berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah mengambil pembiayaan di BSI KC Malang
Soeta. Namun berbeda dengan penelitian oleh Bayu Dinanda Putra dan
Koko Hermanto yang mengatakan bahwa faktor promosi tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah.™

Selain dari beberapa faktor diatas, faktor lain yang dapat
mempengaruhi Keputusan masyarakat mengajukan pembiayaan KUR di
Bank Syariah Indonesia yaitu kualitas pelayanan. Ketika Masyarakat
sudah memiliki informasi, maka tindakan selanjutnya adalah melakukan
kegiatan sebagai nasabah. Dalam hal ini kualitas pelayanan yang diterima
konsumen menjadi penilaian untuk mengambil keputusan kedepannya.

Kualitas pelayanan merupakan bentuk apresiasi usaha untuk mendapatkan

¥ Daniel Ortega dan Anas Alhifni, “Pengaruh Media Promosi
Perbankan Syariah Terhadap Minat Menabung Masyarakat Di Bank Syariah” 5
(2017): hal. 88

19 putra and Hermanto.
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tenaga kerja yang profesional sesuai dengan tuntutan jabatan diperlukan
suatu pembinaan yang berkeseimbangan, yaitu suatu usaha kegiatan
perencanaan, pengorganisasian, penggunaan, dan pemeliharaan tenaga
kerja agar mampu melaksanakan tugas dengan efektif dan efisien.?

Kualitas pelayanan merupakan salah satu unsur penilaian
konsumen terhadap perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Dalam
dunia perbankan, pelayanan yang cepat, ramah, transparan, dan sesuai
prinsip syariah menjadi salah satu indikator utama dalam menentukan
loyalitas dan kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan yang baik akan
memperkuat kepercayaan nasabah dan mempengaruhi keputusan mereka
dalam mengajukan pembiayaan. Nasabah tentunya memiliki harapan akan
layanan yang berkualitas. Layanan yang berkualitas adalah layanan yang
secara ekonomis menguntungkan dan secara prosedural mudah serta
menyenangkan. Berawal dari kebutuhan itu, kemudian nasabah
memperoleh layanan atas suatu kebutuhannya.

Penelitian oleh Kevin Junjung Miharta, Khusnudin yang berjudul
Pengaruh Reputasi, Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Dan Lokasi
Terhadap Keputusan Nasabah Mengambil Produk Pembiayaan Murabahah
Pada Bank Muamalat Kc Kediri, Hasil dari penelitian mengemukakan
bahwa secara parsial variabel reputasi (X1) dan Kualitas Pelayanan (X3)
memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah.?* Hal ini
sejalan dengan hasil penelitian dari Nur Muhammad Agung Tri Yoga dan
Imam Mukhlis yang berjudul Analisis pengaruh kualitas pelayanan,
kemudahan pengajuan, promosi terhadap keputusan nasabah mengambil

pembiayaan studi kasus di bank syariah Indonesia KC Malang Soetta,

% Sinta Bella, Moh. Faizal, and Fadilla Fadilla, ‘Pengaruh Promosi Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Menabung Di Bank Syariah Indonesia (BSI)
KC Palembang Demang’, Jurnal Ilmiah Mahasiswa Perbankan Syariah (JIMPA),
3.1 (2023), 125-44 <https://doi.org/10.36908/jimpa.v3il.157>.

! Khusnudin Kevin Junjung Miharta, ‘Pengaruh Reputasi, Citra Merek,
Kualitas Pelayanan, Dan Lokasi Terhadap Keputusan Nasabah Mengambil Produk
Pembiayaan Murabahah Pada Bank Muamalat Kc Keiiri’, JurnalNisbaH,8
(2022), h. 59.
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menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki dampak positif
dan signifikan terhadap nasabah untuk memutuskan melakukan
pembiayaan usaha rakyat.”? Sedangkan menurut penelitian dari Sefy
Frinthasari Putri variabel kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh
terhadap keputusan nasabah dalam memilih pembiayaan kredit
kepemilikan rumah syariah di bank umum syariah Kota Malang, hal ini
dikarenakan nasabah memilih pembiayaan kpr syariah bukan karena
pelayanannya, namun karena menyesuaikan harga yang terjangkau sesuai
dengan kemampuan untuk bisa memenuhi kebutuhannya.?®
Berdasarkan latar belakang di atas, terdapat fenomena masih
rendahnya pengetahuan Masyarakat Purwodadi akan produk KUR BSI
dan persaingan antar bank konvensional dan bank syariah dengan rate
yang sama, sehingga tergantung pada keputusan nasabah untuk memilih
produk KUR di lembaga keuangan yang diinginkan. Maka penulis tertarik
untuk mengkaji lebih dalam mengenai langkah Bank Syariah Indonesia
KCP Purwodadi Suprapto dalam memberikan pengetahuan dan pelayanan
nya kepada nasabah untuk diberikan pembiayaan Kredit Usaha Rakyat.
Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui tentang bagaimana
“PENGARUH PENGETAHUAN PRODUK, PROMOSI, DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH
MENGAJUKAN PEMBIAYAAN KUR PADA BSI KCP
PURWODADI SUPRAPTO”
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakan masalah tersebut, untuk memudahkan
penulisan dalam penelitian ini maka akan dibatasi permasalahan dalam
penelitian ini dengan rumusan masalah sebagai berikut :
1. Apakah pengetahuan produk berpengaruh terhadap Keputusan

nasabah mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi

Suprapto?

22 Muhammad, Yoga, and Mukhlis.
2 Sefy Frinthasari Putri, ‘Kepemilikan Rumah Syariah (Studi Pada Bank
Umum Syariah Di Kota Malang)’, Jurnal Iimiah, 2021.
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2. Apakah promosi berpengaruh terhadap Keputusan nasabah
mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto?
3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan nasabah

mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
a. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan memahami pengaruh pengetahuan produk
terhadap Keputusan nasabah mengajukan pembiayaan KUR di BSI
KCP Purwodadi Suprapto.

2. Untuk mengetahui dan memahami pengaruh promosi terhadap
Keputusan nasabah mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP
Purwodadi Suprapto.

3. Untuk mengetahui dan memahami pengaruh kualitas pelayanan
berpengaruh  terhadap  Keputusan  nasabah  mengajukan
pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto.

b. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

a) Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan
sumbangan bagi pengembangan ilmu pengetahuan tentang
pengaruh dari pengetahuan produk, promosi, lokasi dan
kualitas  pelayanan terhadap Keputusan mengajukan
pembiayaan KUR di BSI KCP Purwodadi Suprapto.

2. Manfaat Praktis
a) Bagi Peneliti

Disamping untuk melengkapi persyaratan guna untuk
memperoleh gelar sarjana ekonomi, diharapkan hasil dari
penelitian ini dapat menambah pengetahuan tentang masalah
yang diteliti, selain sebagai wujud nyata penerapan teori-teori
yang diterima dibangku kuliah, juga sebagai perbandingan

antara teori dan praktek yang terjadi dilapangan.
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b) Bagi Dunia Perbankan
Untuk memberikan saran atau masukan yang berguna agar
mampu meningkatkan kinerja BSI yang ada di Indonesia
dengan mengembangkan industry perbankan syariah
Indonesia.
c) Bagi Akademis
Penelitian ini nantinya dapat dijadikan salah satu
sumbangan ilmu pengetahuan bagi kalangan akademisi dan
sebagai baan referensi bagi peneliti lain yang akan melakukan
penlitian yang berhubungan dengan pengaruh pengetahuan
produk, promosi, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap
Keputusan mengajukan pembiayaan KUR di BSI KCP

Purwodadi Suprapto.

1.4 Sistematika Penulisan

Dalam penelitian ini penulis akan menyusun sistematika penulisan
dalam 5 (lima) bab yang terdiri atas beberapa sub pembahasan berikut:
BAB | : Pendahuluan

Bab ini meliputi latar belakang permasalahan yang akan dibahas,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika
penulisan.
BAB Il : Tinjauan Pustaka

Bab ini memaparkan teori-teori yang menjadi landasan dari pokok
permasalahan, kerangaka pemikiran, hipotesis penelitian, dan penelitian
terdahulu
BAB 111 : Metode Penelitian

Bab ini meliputi jenis dan sumber data dari penelitian, populasi
dan sampel penelitian, metode pengumpulan data, variabel penelitian dan
pengukuran, dan metode analisis data.
BAB IV: Analisis Data dan Pembahasan
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Bab ini memaparkan tentang hasil penelitian berupa gambaran
umum objek penelitian, deskripsi penelitian dan responden, uji-uji yang
digunakan untuk menganalisis data dan penelitian serta pembahasan
terkait dengan hasil penelitian.

BAB V : Penutup
Bab ini berisi kesimpulan dan saran-saran yang berkaitan dengan

penelitian yang penulis lakukan dalam penelitian ini.
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BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Theory Of Planned Behavior

Theory of planned behavior (teori perilaku terencana) yaitu teori
tentang adopsi teknologi yang pertama kali muncul dan merupakan hasil
pengembangan dari theory of reasoned action (tra) yang dikemukakan
oleh fishbein dan ajzen. Tahun berikutnya theory of reasoned action
kemudian disempurnakan oleh ajzen dengan menambahkan satu variabel
penting yaitu perceived behaviour kontrol atau kontrol perilaku persepsi.?
dengan menambahkan variabel kontrol perilaku persepsi dimungkinkan
dapat menangani elemen — elemen seperti waktu, kemampuan, peluang,
dan keterampilan yang dapat mempengaruhi kemampuan untul meakukan
perilaku tertentu juga dirancang untuk memperluas teori tindakan sebab
akibat untuk mencakup perilaku yang tidak sepenuhnya berada di bawah
kendali individu. Kontrol perilaku persepsi ini mengacu pada kontrol
individu atas sumber daya, peluang dan dukungan yang dimilikinya untuk
dapat melakukan perilaku tertentu.”®

Theory of planned behavior biasa digunakan dalam menganalisis
perilaku individu dan menjelaskan bagaimana perilaku seseorang
terbentuk atas niat atau kecenderungannya untuk melakukan suatu
tindakan. Perilaku seseorang terbentuk karena dipengaruhi oleh niat
berperilaku (intention to behavior), sedangkan niat berperilaku
dipengaruhi oleh sikap terhadap perilaku (attitude toward behavior),
norma subjektif (subjective norms) dan kontrol terhadap perilaku

(perceived behavior kontrol). Oleh karena itu dapat disimpulkan teori

2" Erni Taruli Pebrina and others, ‘Adopsi E-Commerce Oleh Umkm Di
Banten: Analisis Pengaruh Theory Of Planned Behavior’, Edukatif : Jurnal llmu
Pendidikan, 3.6 (2021), h. 4428 <https://doi.org/10.31004/edukatif.v3i6.1484>.

% |lknur Ayar and Ahmet Giirbiiz, ‘Sustainable Consumption Intentions
of Consumers in Turkey: A Research Within the Theory of Planned Behavior’,
SAGE Open, 11.3 (2021) <https://doi.org/10.1177/21582440211047563>.
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perilaku terencana ini menunjukan bahwa tindakan tertentu dari seseorang
dipengaruhi oleh minatnya melakukan tindakan terseebut. Dorongan inilah
yang menyebabkan seorang konsumen mengambil keputusan yang dalam
penelitian ini adalah pengajuan pembiayaan KUR di BSI.

a. Sikap terhadap perilaku (attitude toward behavior)

Sikap terhadap perilaku bisa dipengaruhi oleh keyakinan mengenai
dampak dari tingkah laku yang dilakukan (behavioral beliefs).
Keyakinan dapat memperkuat sikap seseorang terhadap perilaku.
Keyakinan tadi dikaitkan pada penilaian subjektif seseorang berdasar
pada seberapa sadarnya seseorang terhadap diri sendiri dan lingkungan
sekitarnya dengan cara mengafiliasikan antara perilaku tertentu
dengan berbagai manfaat dan kerugian yang akan didapatkan oleh
seseorang apabila melakukan atau tidak melakukan suatu perilaku.
Ajzen mengemukakan apabila seseorang memiliki keyakinan bahwa
perilaku yang akan dilakukan nantinya mampu memberikan
keuntungan maka keyakinan tadi dapat memperkuat sikapnya terhadap
perilaku berdasarkan dari hasil penilaian terhadap data yang
diperoleh.?®

Dalam konteks penelitian ini nasabah akan berkeinginan untuk
mengajukan pembiayaan di bank syariah apabila mereka memiliki
keyakinan positif bahwa dengan mengajukan pembiayaan di bank
syariah dapat menguntungkan bagi mereka, namun sebaliknya jika
nasabah merasa bahwa dengan mengajukan pembiayaan di bank
syariah dapat merugikan mereka maka niat nasabah untuk mengajukan
pembiayaan di bank syariah juga akan rendah.

Jadi dapat dipahami bahwa pengetahuan produk berperan sebagai
sumber informasi dan pengetahuan untuk nasabah, apabila informasi
yang diterima nasabah positif maka akan berpengaruh positif terhadap

minat yang berujung pada keputusan nasabah mengajukan pembiayaan

% pDede Suleman, ‘Faktor Penentu Keputusan Konsumen Indonesia
Memilih Tempat Belanja Disebuah E-Commerce (Theory of Planned Behavior)’,
Jurnal Doktor Manajemen, 01.01 (2018), 1-9.
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di bank syariah, namun sebaliknya jika informasi yang diterima
nasabah negative maka akan berpengaruh negative pula pada
keputusan nasabah dalam mengajukan pembiayaan dibank syariah.
Norma subjektif (subjective norm)

Norma subjektif merupakan fungsi yang memiliki dasar terhadap
kepercayaan seseorang (normative belief) yang didapat dari
pandangan orang lain terhadap objek sikap yang berhubungan dengan
seseorang. Dalam hal ini persepsi seseorang didasari dari harapan
orang-orang yang berpengaruh dalam hidupnya seperti orang tua,
keluarga, teman, sahabat, dan pasangan hidup serta acuan lainnya yang
berhubungan dengan hal yang akan dilakukan atau tidak terhadap
suatu perilaku.?’

Dalam hal ini sikap nasabah terhadap minat mengajukan
pembiayaan di bank syariah dapat berbentuk positif ataupun negative
yang disebabkan oleh pengetahuan dan pengalaman dari nasabah itu
sendiri maupun dari pengalaman orang lain, hal tersebutlah yang akan
membentuk niat nasabah untuk mengajukan pembiayaan di bank
syariah.

Keterkaitannya dengan penelitian ini adalah bahwa variabel
promosi dapat mewakili nurma subjektif yang dimaksudkan tersebut.
Contohnya, seseorang bertemu dengan teman ataupun tetangga yang
memiliki pembiayaan di bank syariah, dan kemudian mempromosikan
manfaat yang diterima saat mengambil pembiayaan pada bank syariah,
maka hal itu dapat menarik minat orang tersebut dan kemudian
mampu mempengaruhi keputusan untuk mengajukan pembiayaan

pada bank syariah juga.

" Hadi Saputra, ‘Analisa Kepatuhan Pajak Dengan Pendekatan Teori
Perilaku Terencana (Theory of Planned Behavior) (Terhadap Wajib Pajak Orang
Pribadi Di Provinsi Dki Jakarta)’, Jurnal Muara llmu Ekonomi Dan Bisnis, 3.1
(2019), 47 <https://doi.org/10.24912/jmieb.v3i1.2320>.
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C.

Persepsi kontrol perilaku (perceived behavioral kontrol)

Persepsi kontrol perilaku ialah persepsi seseorang terhadap sulit
atau mudahnya untuk melakukan perilaku tertentu dengan kata lain
persepsi seseorang terhadap seberapa sanggup dalam melaksanakan
suatu perilaku.?® Dalam kontrol perilaku terdapat aspek-aspek yang
perlu diperhatikan, (1) controllability yaitu seberapa besar orang
tersebut berpengaruh atau memiliki kontrol terhadap suatu perilaku,
(2) self-efficacy atau seberapa yakin orang tersebut merasa sanggup
untuk melakukan suatu perilaku. Ajzen menyebutkan bahwa persepsi
kontrol perilaku dapat mempengaruhi niat seseorang berdasarkan
asumsi bahwa persepsi kontrol perilaku tadi akan dapat memberikan
dampak motivasi pada orang tersebut. *°

Persepsi kontrol perilaku dapat berpengaruh langsung terhadap
perilaku apabila terdapat kendali sebenarnya diluar kehendak
seseorang. Jadi, semakin positif sikap dan norma subjektif terhadap
perilaku maka akan semakin besar pula pengaruh persepsi kontrol
seseorang yang nantinya akan memperkuat niat seseorang untuk
berperilaku. Maksudnya, seseorang yang memiliki sikap positif dan
dorongan dari lingkungan sekitarnya serta kecilnya hambatan dalam
melakukan perilaku akan menyebabkan seseorang memiliki niat yang
kuat, namun sebaliknya niat seseorang akan berkurang apabila ia
hanya memiliki sikap positif dan dorongan dari lingkungan sekitarnya
tapi mengalami banyak hambatan dalam melakukan suatu perilaku.

Dalam konteks penelitian ini kualitas pelayanan seperti pelayanan
yang mudah dan cepat serta ramah dan sopan dapat meningkatkan
persepsi nasabah dalam mengakses produk KUR sehingga mampu
mempengaruh