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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K
Nomor: 158 Tahun 1987 — Nomor: 0543b/u/1987

1. Konsonan

No. Arab Latin No. Arab Latin
1 ‘ Tidak dilambangkan 16 L T
2 < B 17 L Z
3 < T 18 ¢ ’
4 < S 19 ¢ G
5 z J 20 s F
6 z H 21 & Q
7 z Kh 22 4 K
8 2 D 23 J L
9 3 Z 24 ? M
10 B R 25 U N
11 J Z 26 B) \\
12 o S 27 ° H
13 o Sy 28 ¢ ¢
14 U= S 29 ] Y
15 ue D

2. Vokal

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal ataa
monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat,
transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
Fathah A
Kasrah I
Dammah U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara
harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf
& < Fathah dan ya Ai
) Fathah dan wau Au
Contoh:
s kaifa
J s haul
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3.

Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda
g I Fathah dan alif atau ya A
35 Kasrah dan ya I
&5 Dammah dan wau U
Contoh:
qala
qila
yvaqitlu

4. Ta Marbutah (?)

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.

a. Ta marbutah (3) hidup
Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan
dammah, transliterasinya adalah t.

b. Ta marbutah (3) mati
Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya
adalah h.

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (¢) diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah
maka ta marbutah (3) itu ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
JkiJ 1AL 5% : Raudah al-atfal/ raudatulatfal
BJJUA‘T"JLP‘ sl . Al-Madinah al-Munawwarah/
alMadinatul Munawwarah
SO . Talhah
Catatan:
Modifikasi

1.

Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa tanpa transliterasi,
seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan nama-nama lainnya ditulis sesuai
kaidah penerjemahan. Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.

. Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia, seperti Mesir,

bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan sebagainya.
Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa Indonesia tidak
ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan
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ABSTRAK

Nama : Suhaida

NIM ;210603050

Fakultas/Program Studi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah
Judul : Pengaruh  Proactive Service, Experiential

Marketing, dan Physical Evidence Terhadap
Kepuasan Nasabah (KUR) (Studi Kasus Pada
Bank Aceh Cabang Singkil)

Pembimbing I :  Dr. Hendra Syahputra, M.M

Pembimbing I1 . Eka Octavian Pranata, S.E., M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk untuk melakukan pengujian pengaruah proactive
service, experiential marketing, dan physical evidence terhadap kepuasan
nasabah. proactive service diukur menggunakan kemampuan mengidentifikasi
peluang yang ada, inisiatif, pengambilan tindakan, dan gigih untuk mencapai
perubahan suasana. Untuk experiential marketing diukur strategi pemasaran
yang dalam pelaksanaaannya berusaha memberikan pengalam baik kepada
nasabah. Sedangkan physical evidence dapat diukur menggunakan tampilan luar,
tampilan dalam dan wujud lain. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif.
Sampel penelitian ini diperoleh karakteristik dan kreteria tertentu. Berdasarkan
metode perposive sampling didapatkan sebanyak 100 responden dari total
populasi nasabah sebanyak 153 nasabah. Metode analisis yang digunakkan
adalah analisis linier berganda dengan menggunakan program SPPS versi 22.
Hasil penelitian menujukkan bahwa proactive service experiential marketing,
dan physical evidence berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Proactive Service, Experiential Marketing, Physical Evidence,
Kepuasan Nasabah
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan di industri perbankan menjadi semakin meningkat, banyak
perusahaan perbankan bersaing dalam memasarkan produk dan jasa mereka
dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi. Penggunaan teknologi ini
tidak hanya berfungsi sebagai alat bantu operasional, tetapi juga menjadi strategi
utama dalam meningkatkan daya saing. Oleh karena itu, perusahaan perbankan
yang mampu memanfaatkan teknologi informasi secara optimal cenderung lebih
menekankan pada kepuasan konsumen sebagai prioritas utama. Selain itu,
perusahaan-perusahaan tersebut menunjukkan tingkat perkembangan yang
signifikan dan cepat seiring dengan adaptasi inovasi digital yang terus dilakukan
(Damayanti & Nugroho, 2022).

Perusahaan yang mampu bertahan dalam persaingan bisnis yang dinamis,
khususnya di sektor perbankan, adalah perusahaan yang memiliki orientasi pasar
yang kuat dan menempatkan konsumen sebagai pusat dari seluruh kegiatan
usahanya. Orientasi pasar ini tercermin dari komitmen perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang unggul serta membangun hubungan jangka panjang
dengan nasabah. Beberapa aktivitas yang merepresentasikan eksistensi dan
keberlanjutan perusahaan, terutama dalam layanan perbankan, mencakup
peningkatan kualitas pelayanan, perbaikan kualitas kinerja (performance),
penguatan kualitas komunikasi antara perusahaan dan nasabah, serta berbagai
aspek lainnya yang mendukung terciptanya pengalaman pelanggan yang
memuaskan. Melalui pendekatan ini, perusahaan tidak hanya meningkatkan
loyalitas konsumen, tetapi juga memperkuat posisi kompetitifnya di pasar

(Ndubisi, 2022)



Kondisi industri perbankan Indonesia telah mengalami banyak perubahan
dari tahun 2020-2023. Selain disebabkan oleh perubahan internal di dalam
industri perbankan, juga tidak dapat dipisahkan dengan perubahan di luar industri,
seperti yang mempengaruhi sektor riil ekonomi, politik, hukum, dan masyarakat.
Masyarakat Indonesia sangat terbuka terhadap keberadaan atau hadirnya bank
digital (Fatimah dan Hendratmi, 2020). Khususnya di sektor keuangan seperti
perbankan, membuktikan pergeseran gaya hidup di Indonesia semakin terjalin
dengan era digital (Ferozi Ramdana Irsyad et al., 2024). Transformasi ini harus
mampu bereaksi cepat agar penyedia jasa keuangan siap menghadapi kemajuan
perbankan digital. Industri perbankan saat ini sedang mengalami transisi untuk
mempersiapkan era digital (Ngamal dan Perajaka, 2022). Sektor perbankan telah
mengalami masa transisi dalam merespon fenomena perkembangan financial
technology dan revolusi teknologi digita, (Tambunan and Nasution, 2023).

Kredit Usaha Rakyat (KUR) adalah jenis pembiayaan yang ditujukan
untuk usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), yang mencakup pemberian
modal kerja dan investasi dengan fasilitas jaminan untuk usaha produktif serta
pembiayaan sektor perdagangan jasa. Dalam pelaksanaan KUR, pihak bank perlu
melakukan analisis terlebih dahulu terhadap kredit yang diberikan untuk menilai
kemampuan kreditur dalam melunasi pinjaman sesuai dengan ketentuan Pratama,
(2019) dalam (Efendi & Widayati, 2019).

Salah satu lembaga penyalur kur adalah Bank Aceh Cabang Singkil. Bank
ini fasilitas kredit atau pembiayaan yang khusus diperuntukan untuk kegiatan
usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM) serta koperasi yang usahanya cukup
layak namun tidak mempunyai agunan yang cukup sesuai dengan persyaratan
yang telah ditetapkan oleh pihak perbankan. Program kur bertujuan untuk
meningkatkan perekonomian khususnya di bidang usaha mikro, kecil dan

menengah, (UMKM) pengentasan kemiskinan dan penyerapan tenaga kerja.



Kredit Usaha Rakyat (KUR) sebagai instrumen pembiayaan modal kerja dan
investasi yang efektif. Data dari Bank Aceh Syariah cabang Aceh Singkil
menunjukkan bahwa pada periode Januari-Mei 2024, KUR senilai Rp18,2 miliar
telah disalurkan kepada 153 nasabah, menunjukkan potensi signifikan dalam
meningkatkan kesejahteraan ekonomi masyarakat (Farida, 2019).

Bank Aceh Cabang Singkil secara aktif menyalurkan program kur sebagai
bagian dari implementasi kebijakan pemerintah dalam mendukung UMKM.
Melalui program ini, pelaku usaha yang memenuhi syarat dapat memperoleh
akses pembiayaan dengan bunga rendah, baik untuk modal kerja maupun
investasi, guna mengembangkan usaha mereka (Aryani, 2024).

Kepuasan nasabah merupakan indikator penting bagi bank untuk
perbaikan di masa depan, atau bahkan sebagai dasar untuk melakukan perubahan
atau pengembangan apabila nasabah merasa tidak puas atau dirugikan.
Ketidakpuasan nasabah dapat menyebabkan mereka enggan untuk kembali dan
berpotensi menyampaikan keluhan kepada nasabah lainnya. Hal ini tentu saja
dapat menjadi ancaman bagi perusahaan. Seseorang yang kembali membeli, dan
akan memberitahu yang lain tentang pengalaman baiknya dengan produk tersebut
dapat dikatakan pelanggan tersebut merasa puas Widodo (Mukuan et al., 2022).

Proactive service atau layanan proaktif adalah pendekatan dimana
penyedia layanan berusaha untuk memahami dan memenuhi kebutuhan
pelanggan sebelum mereka mengungkapkannya. Dalam konteks KUR, layanan
proaktif dapat mencakup komunikasi yang efektif, penawaran solusi yang tepat,
dan dukungan berkelanjutan. “Perilaku proaktif (proactive) dapat didefinisikan
sebagai perilaku yang tidak didesak oleh kondisi atau seseorang yang dapat
merubah keadaan lingkungan, sehingga individu yang memiliki sifat proaktif
dapat mengetahui peluang yang ada dan melakukan tindakan yang sesuai atas

peluang tersebut”. Bateman dan Crant (Damayanti & Nugroho, 2022).



Selain itu, pemasaran pengalaman experiential marketing sangat berkaitan
dengan pengalaman yang dialami konsumen saat menggunakan produk atau
layanan. Menurut Schmitt (Setiawan et al., 2017), pemasaran pengalaman adalah
pendekatan pemasaran yang fokus pada bagaimana kinerja produk atau layanan
dapat menciptakan pengalaman emosional yang menyentuh hati dan perasaan
pelanggan. Dalam konteks ini, lembaga yang mampu memberikan pengalaman
terbaik bagi nasabah kur diharapkan dapat secara signifikan.

Physical evidence didefinisikan sebagai "Lingkungan tempat layanan
disampaikan dan di mana interaksi antara perusahaan dan pelanggan terjadi, serta
segala komponen nyata yang mendukung kinerja atau komunikasi layanan."
Dalam konteks Kredit Usaha Rakyat (KUR), bukti fisik yang memadai dapat
memberikan rasa aman dan nyaman bagi nasabah saat mengajukan kredit.
Zeithaml, Bitner dan Gremler (Azizah et al., 2020).

Penelitian ini fokus pada nasabah KUR di Aceh Singkil, yang dipilih
karena memiliki potensi besar untuk pengembangan usaha kecil dan menengah
(KUR). Seiring dengan meningkatnya pemanfaatan kur dan juga mengurangi
kemiskinan pada daerah tersebut. Selain itu penting untuk mengevaluasi terhadap
5C penilaian kepribadian/watak (Character), penilaian kemampuan membayar
utang (Capacity), penilaian terhadap modal (Capital), penilaian terhadap
jaminan/agunan (Collateral), dan penilaian terhadap kondisi ekonomi
(Condition) dalam pemberian pembiayaan dan juga menyelidiki bagaimana
faktor-faktor seperti pengaruh proactive service, experiential marketing, dan
physical evidence dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Berdasarkan
laporan OJK (2022), Singkil menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dalam
jumlah nasabah kur, menjadikannyalokasi yang ideal untuk studi ini.

Kemiskinan masih merupakan masalah lama yang masih dihadapi oleh

setiap negara. Pemerintah telah mengambil beberapa langkah untuk mengurangi



kemiskinan, salah satunya adalah dengan menetapkan kebijakan otonomi daerah,
seperti yang tercantum dalam UU No. 23 Tahun 2014. Dengan otonomi daerah,
suatu wilayah memiliki wewenang untuk mengatur dirinya sendiri, baik dalam
hal urusan pemerintahan maupun kepentingan lokal. Kebijakan ini berlaku untuk
semua provinsi di Indonesia, tidak terkecuali Aceh dapat dilhat pada tabel 1.1

(Ricardo et al., 2023).

Tabel 1.1
Persentase Penduduk Miskin di Aceh
Wilayah 2021 Maret 2022 Maret 2023 Maret

Semeulue 18.98 18.37 17.92
Aceh Singkil 20.36 19.18 19.15
Aceh Selatan 13.18 12.43 12.10
Aceh Tenggara 13.41 12.83 14.45
Aceh Timur 14.45 13.91 13.39
Aceh Tengah 15.26 14.50 14.38
Aceh Barat 18.81 17.93 17.86
Aceh Besar 14.05 13.38 13.38
Pidie 19.59 18.79 18.78
Bireuen 13.25 12.51 12.12
Aceh Utara 17.43 16.86 16.64
Aceh Barat Daya 16.34 15.44 15.43
Gayo Lues 19.64 18.87 18.82
Aceh Tamiang 13.34 12.61 12.51
Nangan Raya 18.23 17.38 17.25
Aceh jaya 13.23 12.51 12.42
Bener Meriah 19.16 18.39 18.31
Pidie Jaya 19.55 18.45 18.40
Banda Aceh 7.61 7.13 7.04
Sabang 15.32 14.66 14.59
Langsa 10.96 10.62 10.53
Lhoksemawe 11.16 10.84 10.73
Subulussalam 17.65 16.94 16.41

15.33 14.64 14.45

Sumber data: BPS Provinsi Aceh 2021-2023



Berdasarkan Tabel 1.1 dapat diketahui Provinsi Aceh merupakan provinsi
yang memiliki tingkat kemiskinan tertinggi di Pulau Sumatera. Provinsi Aceh
terdiri dari 23 kabupaten/kota. Kabupaten Aceh Singkil merupakan kabupaten
dengan tingkat kemiskinan tertinggi. Tingkat kemiskinan di Kabupaten Aceh
Singkil tergolong tinggi mencapai 19 persen-20 persen pada tahun 2021-2023
(BPS, 2023). Bahkan terus meningkat dari tahun 2014 hingga 2018 (Nasution,
2022).

Dalam konteks pertumbuhan ekonomi daerah, Aceh Singkil sebagai salah
satu kota di provinsi aceh terus berupaya menggerakkan berbagai potensi
ekonomi diwilayahnya, hal ini dilakukan agar pelaku ekonomi dapat berperan
serta dan berpartisipasi aktif menggerakkan perekonomian sehingga mampu
memberikan kontribusi bagi pertumbuhan ekonomi diaceh singkil. Pemerintah
memperkenalkan Kredit Usaha Rakyat (KUR) dimana pembiayaan diberikan
kepada perseorangan, badan usaha atau kelompok perusahaan yang layak dan
produktif namun tidak memiliki agunan tambahan untuk mendapatkan modal
kinerja dan atau pendanaan untuk penanaman modal Sutan riemy (2018) dalam
(Kurnia et al., 2024).

Kredit Usaha Rakyat (KUR) diharapkan dapat menjadi solusi untuk
meningkatkan kesejahteraan masyarakat, dengan memahami dampak dari
proactive service, experiential marketing, dan physical evidence, lembaga
keuangan dapat merancang strategi yang lebih efisien. Penelitian ini bertujuan
untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai kontribusi ketiga
variabel tersebut terhadap kepuasan konsumen. Dengan meningkatnya kepuasan
nasabah, lembaga keuangan akan lebih efektif dalam mendukung pertumbuhan
ekonomi masyarakat. Penelitian ini juga bertujuan untuk menggambarkan secara
jelas bagaimana pengaruh layanan proaktif, pemasaran berdasarkan pengalaman,

dan bukti fisik dapat mendukung pengembangan sektor UMKM di Indonesia.



Berdasarkan uraian di atas, maka penulis ingin melakukan penelitian
yang dituangkan dalam skripsi dengan judul: “Pengaruh Proactive Service,
Experiential Marketing Dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan
Nasabah Kredit Usaha Rakyat Kur (Studi Kasus Pada PT. Bank Aceh
Syariah Cabang Singkil)”’.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalah pada
penelitian ini adalah:
1. Apakah proactive service berpengaruh terhadap kepuasan nasabah kur di
PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil?
2. Apakah experiential marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
kur di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil?
3. Apakah physical evidence berpengaruh terhadap kepuasan nasabah kur di
PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil?
4. Apakah proactive service, experiential marketing dan physical evidence
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah kur di PT. Bank Aceh Syariah
Cabang Singkil?

1.3 Tujuan Masalah

1. Untuk mengetahui pengaruh proactive service terhadap kepuasan nasabah
kur di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil?

2. Untuk mengetahui pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan
nasabah kur di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil?

3. Untuk mengetahui pengaruh physical evidence terhadap kepuasan nasabah
kur di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil?

4. Untuk menegtahui proactive service, experiential marketing dan physical
evidence pengaruh terhadap kepuasan nasabah kur di PT. Bank Aceh
Syariah Cabang Singkil?



1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat diantaranya adalah:
1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber acuan
bagi mahasiswa perbankan syariah, dan dapat memperkaya
pengetahuan, memberi informasi serta dapat mengembangkan
ilmu ekonomi, khususnya terkait konteks Pengaruh Proactive
Service, Experiental Marketing Dan Physical Evidence Terhadap
Kepuasan Nasabah Kredit Usaha Rakyat (KUR).
b. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini juga dapat menambah
literasi pada penelitian-penelitian serupa di masa mendatang.
2. Manfaat Praktis
a. Penelitian ini dapat membantu dalam merancang strategi untuk
meningkatkan wawasan tentang cara kepuasan nasabah kur
melalui strategi layanan yang proaktif, pengalaman menarik, dan
elemen fisik yang mendukung, melalui pelatihan, pendampingan
atau akses ke modal.
b. Menyediakan dasar untuk merumuskan kebijakan yang
mendukung pengembangan kur yang lebih efektif.
3. Manfaat Kebijakan
a. Penelitian ini dapat menjadi dasar bagi pembuat kebijakan untuk
merancang kebijakan yang mendukung pengembangan kur yang
lebih efektif.
b. Melalui pemahaman lebih dalam tentang kur, pemerintah dapat
merancang regulasi yang sesuai untuk mendukung pertumbuhan

dan kepuasan nasabah.



1.5 Sistematika Penulisan

Penulisan dalam penelitian ini disusun berdasarkan sistematika berikut:
BAB I PENDAHULUAN

Bab ini membahas tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB II LANDASAN TEORI

Bab ini membahas tentang landasan teori, definisi yang mendukung
penelitian terkait Pengaruh Proactive Service, Experiential Marketing dan
Physical Evidence Terhadap Kepuasan Nasabah Kredit Usaha Rakyat (KUR),
penelitian terdahulu, kerangka berpikir serta uraian teoritis terkait masalah

penelitian penelitian dan hipotesis.

BAB III METODE PENELITIAN
Bab ini membahas tentang jenis penelitian, pendekatan penelitian,
tujuan dan arah penelitian, jenis data, teknik pengumpulan data, dan metode

analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi karakteristik responden, analisis deskriptif, hasil pengujian,
serta analisis dan pembahasan mengenai Pengaruh Proactive Service,
Experiential Marketing Dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan Nasabah
Kredit Usaha Rakyat (KUR).

BAB V PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang dapat diambil dan
saran-saran yang diberikan oleh penulis kepada pihak-pihak yang

bersangkutan dengan peneliti



