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b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 
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Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf 

 Fatḥah dan ya Ai َ    ي 

 Fatḥah dan wau Au َ    و
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 kaifa : كيف 
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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 

 Fatḥah dan alif atau ya Ā ي   /ا ́ 

 Kasrah dan ya Ī َ  ي

 Dammah dan wau Ū َ  ي

Contoh: 

َ  ق ´ال   : qāla 

قْيل َ    َ  : qīla 

قْول   َ َ  ي ´  : yaqūlu 

 

4. Ta Marbutah ( ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 
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b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya 
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c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) diikuti oleh kata 
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maka ta marbutah ( ة) itu ditransliterasikan dengan h. 
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طف́ ال  َْ ا ́ ل  َْ ة   ́ ض  ́ رْو    َ  : Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl 

́ رة  و   َ ة  اْل من́   َ دْين́  م  ل ́  َْ  /Al-Madīnah al-Munawwarah : ا́ 

alMadīnatul Munawwarah 

َ   ́ طْل  ́ حة   :  Ṭalḥah 

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: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

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

bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan sebagainya. 

3. 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 II : 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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BAB I 

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). 

Pe$ru$sahaan yang mampu$ be$rtahan dalam pe$rsaingan bisnis yang dinamis, 

khu$su$snya di se$ktor pe$rbankan, adalah pe$ru$sahaan yang me$miliki orie$ntasi pasar 

yang ku$at dan me$ne$mpatkan konsu$me$n se$bagai pu$sat dari se$lu$ru$h ke$giatan 

u$sahanya. Orie$ntasi pasar ini te$rce$rmin dari komitme$n pe$ru$sahaan dalam 

me$mbe$rikan pe$layanan yang u$nggu$l se$rta me$mbangu$n hu$bu$ngan jangka panjang 

de$ngan nasabah. Be$be$rapa aktivitas yang me$re$pre$se$ntasikan e$ksiste$nsi dan 

ke$be$rlanju$tan pe$ru $sahaan, te$ru$tama dalam layanan pe$rbankan, me$ncaku$p 

pe$ningkatan ku$alitas pe$layanan, pe$rbaikan ku$alitas kine$rja (pe$rformance$), 

pe$ngu$atan ku$alitas komu$nikasi antara pe$ru$sahaan dan nasabah, se$rta be$rbagai 

aspe$k lainnya yang me$ndu$ku$ng te$rciptanya pe$ngalaman pe$langgan yang 

me$mu$askan. Me$lalu $i pe$nde$katan ini, pe$ru$sahaan tidak hanya me$ningkatkan 

loyalitas konsu$me$n, te$tapi ju$ga me$mpe$rku $at posisi kompe$titifnya di pasar 

(Ndu$bisi, 2022)  

 

1 

 



2 
 

 

 

 Kondisi indu$stri pe$rbankan Indone$sia te$lah me$ngalami banyak pe$ru$bahan 

dari tahu$n 2020-2023. Se$lain dise$babkan ole$h pe$ru$bahan inte$rnal di dalam 

indu$stri pe$rbankan, ju$ga tidak dapat dipisahkan de$ngan pe$ru$bahan di lu $ar indu$stri, 

se$pe$rti yang me$mpe$ngaru$hi se$ktor riil e$konomi, politik, hu$ku$m, dan masyarakat. 

Masyarakat Indone$sia sangat te$rbu$ka te$rhadap ke$be$radaan atau$ hadirnya bank 

digital (Fatimah dan He$ndratmi, 2020). Khu $su$snya di se$ktor ke$u$angan se$pe$rti 

pe$rbankan, me$mbu$ktikan pe$rge$se$ran gaya hidu$p di Indone$sia se$makin te$rjalin 

de$ngan e$ra digital (Fe$rozi Ramdana Irsyad e$t al., 2024). Transformasi ini haru$s 

mampu$ be$re$aksi ce$pat agar pe$nye$dia jasa ke$u$angan siap me$nghadapi ke$maju$an 

pe$rbankan digital. Indu$stri pe$rbankan saat ini se$dang me$ngalami transisi u$ntu $k 

me$mpe$rsiapkan e$ra digital (Ngamal dan Pe$rajaka, 2022). Se$ktor pe$rbankan te$lah 

me$ngalami masa transisi dalam me$re$spon fe$nome$na pe$rke$mbangan financial 

te$chnology dan re$volu$si te$knologi digita, (Tambu$nan and Nasu$tion, 2023).  

Kre$dit U $saha Rakyat (KU$R) adalah je$nis pe$mbiayaan yang ditu$ju$kan 

u$ntu$k u$saha mikro, ke$cil, dan me$ne$ngah (U $MKM), yang me$ncaku$p pe$mbe$rian 

modal ke$rja dan inve$stasi de$ngan fasilitas jaminan u$ntu$k u$saha produ$ktif se$rta 

pe$mbiayaan se$ktor pe$rdagangan jasa. Dalam pe$laksanaan KU $R, pihak bank pe$rlu $ 

me$laku$kan analisis te$rle$bih dahu$lu$ te$rhadap kre$dit yang    dibe$rikan u$ntu$k me$nilai 

ke$mampu$an kre$ditu$r dalam me$lu$nasi pinjaman se$su$ai de$ngan ke$te$ntu$an Pratama, 

(2019) dalam (E$fe$ndi & Widayati, 2019). 

Salah satu$ le$mbaga pe$nyalu$r ku$r adalah Bank Ace$h Cabang Singkil. Bank 

ini fasilitas kre$dit atau$ pe$mbiayaan yang khu$su$s dipe$ru$ntu$kan u$ntu $k ke$giatan 

u$saha mikro, ke$cil dan me$ne$ngah (U $MKM) se$rta kope$rasi yang u$sahanya cu$ku$p 

layak namu$n tidak me$mpu$nyai agu$nan yang cu$ku$p se$su$ai de$ngan pe$rsyaratan 

yang te$lah dite$tapkan ole$h pihak pe$rbankan. Program ku$r be$rtu$ju$an u$ntu $k 

me$ningkatkan pe$re$konomian khu$su$snya di bidang u$saha mikro, ke$cil dan 

me$ne$ngah, (U $MKM) pe$nge$ntasan ke$miskinan dan pe$nye$rapan te$naga ke$rja. 
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Kre$dit U $saha Rakyat (KU $R) se$bagai instru $me$n pe$mbiayaan modal ke$rja dan 

inve$stasi yang e$fe$ktif. Data dari Bank Ace$h Syariah cabang Ace$h Singkil 

me$nu$nju$kkan bahwa pada pe$riode$ Janu$ari-Me$i 2024, KU $R se$nilai Rp18,2 miliar 

te$lah disalu$rkan ke$pada 153 nasabah, me$nu $nju$kkan pote$nsi signifikan dalam 

me$ningkatkan ke$se$jahte$raan e$konomi masyarakat (Farida, 2019). 

Bank Ace$h Cabang Singkil se$cara aktif me$nyalu$rkan program ku$r se$bagai 

bagian dari imple$me$ntasi ke$bijakan pe$me$rintah dalam me$ndu$ku$ng U $MKM. 

Me$lalu$i program ini, pe$laku$ u$saha yang me$me$nu$hi syarat dapat me$mpe$role$h 

akse$s pe$mbiayaan de$ngan bu$nga re$ndah, baik u$ntu$k modal ke$rja mau$pu $n 

inve$stasi, gu$na me$nge$mbangkan u$saha me$re$ka (Aryani, 2024). 

Ke$pu$asan nasabah me$ru$pakan indikator pe$nting bagi bank u$ntu$k 

pe$rbaikan di masa de$pan, atau$ bahkan se$bagai dasar u$ntu$k me$laku$kan pe$ru$bahan 

atau$ pe$nge$mbangan apabila nasabah me$rasa tidak pu$as atau$ diru$gikan. 

Ke$tidakpu$asan nasabah dapat me$nye$babkan me$re$ka e$nggan u$ntu$k ke$mbali dan 

be$rpote$nsi me$nyampaikan ke$lu$han ke$pada nasabah lainnya. Hal ini te$ntu$ saja 

dapat me$njadi ancaman bagi pe$ru$sahaan. Se$se$orang yang ke$mbali me$mbe$li, dan 

akan me$mbe$ritahu$ yang lain te$ntang pe$ngalaman baiknya de$ngan produ$k te$rse$bu$t 

dapat dikatakan pe$langgan te$rse$bu$t me$rasa pu $as Widodo (Mu$ku$an e$t al., 2022).  

Proactive$ se$rvice$ atau$ layanan proaktif adalah pe$nde$katan dimana 

pe$nye$dia layanan be$ru$saha u$ntu$k me$mahami dan me$me$nu$hi ke$bu$tu$han 

pe$langgan se$be$lu$m me$re$ka me$ngu$ngkapkannya. Dalam konte$ks KU$R, layanan 

proaktif dapat me$ncaku$p komu$nikasi yang e$fe$ktif, pe$nawaran solu$si yang te$pat, 

dan du$ku$ngan be$rke$lanju$tan. “Pe$rilaku$ proaktif (proactive$) dapat dide$finisikan 

se$bagai pe$rilaku$ yang tidak dide$sak ole$h kondisi atau$ se$se$orang yang dapat 

me$ru$bah ke$adaan lingku$ngan, se$hingga individu$ yang me$miliki sifat proaktif 

dapat me$nge$tahu$i pe$lu$ang yang ada dan me$laku$kan tindakan yang se$su$ai atas 

pe$lu$ang te$rse$bu$t”. Bate$man dan Crant (Damayanti & Nu$groho, 2022). 
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Se$lain itu$, pe$masaran pe$ngalaman e$xpe$rie$ntial marke$ting sangat be$rkaitan 

de$ngan pe$ngalaman yang dialami konsu$me$n saat me$nggu$nakan produ$k atau $ 

layanan. Me$nu$ru$t Schmitt (Se$tiawan e$t al., 2017), pe$masaran pe$ngalaman adalah 

pe$nde$katan pe$masaran yang foku$s pada bagaimana kine$rja produ$k atau$ layanan 

dapat me$nciptakan pe$ngalaman e$mosional yang me$nye$ntu$h hati dan pe$rasaan 

pe$langgan. Dalam konte$ks ini, le$mbaga yang mampu$ me$mbe$rikan pe$ngalaman 

te$rbaik bagi nasabah ku$r diharapkan dapat se$cara signifikan. 

Physical e$vide$nce$ $ dide$finisikan se$bagai "Lingku$ngan te$mpat layanan 

disampaikan dan di mana inte$raksi antara pe$ru$sahaan dan pe$langgan te$rjadi, se$rta 

se$gala kompone$n nyata yang me$ndu$ku$ng kine$rja atau$ komu$nikasi layanan." 

Dalam konte$ks Kre$dit U $saha Rakyat (KU$R), bu$kti fisik yang me$madai dapat 

me$mbe$rikan rasa aman dan nyaman bagi nasabah saat me$ngaju$kan kre$dit. 

Ze$ithaml, Bitne$r dan Gre$mle$r (Azizah e$t al., 2020). 

Pe$ne$litian ini foku$s pada nasabah KU $R di Ace$h Singkil, yang dipilih 

kare$na me$miliki pote$nsi be$sar u$ntu$k pe$nge$mbangan u$saha ke$cil dan me$ne$ngah 

(KU$R). Se$iring de$ngan me$ningkatnya pe$manfaatan ku$r dan ju$ga me$ngu$rangi 

ke$miskinan pada dae$rah te$rse$bu$t. Se$lain itu$ pe$nting u$ntu$k me$nge$valu$asi te$rhadap 

5C pe$nilaian ke$pribadian/watak (Characte$r), pe$nilaian ke$mampu$an me$mbayar 

u$tang (Capacity), pe$nilaian te$rhadap modal (Capital), pe$nilaian te$rhadap 

jaminan/agu$nan (Collate$ral), dan pe$nilaian te$rhadap kondisi e$konomi 

(Condition) dalam pe$mbe$rian pe$mbiayaan dan ju$ga me$nye$lidiki bagaimana 

faktor-faktor se$pe$rti pe$ngaru$h proactive$ se$rvice$, e$xpe$rie$ntial marke$ting, dan 

physical e$vide$nce$ dapat me$mpe$ngaru$hi ke$pu$asan konsu$me$n. Be$rdasarkan 

laporan OJK (2022), Singkil me$nu$nju$kkan pe$rtu$mbu$han yang signifikan dalam 

ju$mlah nasabah ku$r, me$njadikannyalokasi yang ide$al u$ntu$k stu$di ini. 

Ke$miskinan masih me$ru$pakan masalah lama yang masih dihadapi ole$h 

se$tiap ne$gara. Pe$me$rintah te$lah me$ngambil be$be$rapa langkah u$ntu$k me$ngu$rangi 
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ke$miskinan, salah satu$nya adalah de$ngan me$ne$tapkan ke$bijakan otonomi dae$rah, 

se$pe$rti yang te$rcantu $m dalam U $U $ No. 23 Tahu$n 2014. De$ngan otonomi dae$rah, 

su$atu$ wilayah me$miliki we$we$nang u$ntu$k me$ngatu$r dirinya se$ndiri, baik dalam 

hal u$ru$san pe$me$rintahan mau$pu$n ke$pe$ntingan lokal. Ke$bijakan ini be$rlaku$ u$ntu$k 

se$mu$a provinsi di Indone$sia, tidak te$rke$cu$ali Ace$h dapat dilhat pada tabe$l 1.1 

(Ricardo e$t al., 2023). 

Tabel 1.1 

Persentase Penduduk Miskin di Aceh 

Wilayah 2021 Maret 2022 Maret 2023 Maret 

Se$me$u$lu$e$ 18.98 18.37 17.92 

Aceh Singkil 20.36 19.18 19.15 

Ace$h Se$latan 13.18 12.43 12.10 

Ace$h Te$nggara 13.41 12.83 14.45 

Ace$h Timu$r 14.45 13.91 13.39 

Ace$h Te$ngah 15.26 14.50 14.38 

Ace$h Barat 18.81 17.93 17.86 

Ace$h Be$sar 14.05 13.38 13.38 

Pidie$  19.59 18.79 18.78 

Bire$u$e$n  13.25 12.51 12.12 

Ace$h U $tara 17.43 16.86 16.64 

Ace$h Barat Daya 16.34  15.44 15.43 

Gayo Lu$e$s  19.64 18.87 18.82 

Ace$h Tamiang  13.34 12.61 12.51 

Nangan Raya 18.23 17.38 17.25 

Ace$h jaya  13.23 12.51 12.42 

Be$ne$r Me$riah  19.16 18.39 18.31 

Pidie$ Jaya 19.55 18.45 18.40 

Banda Ace$h  7.61 7.13 7.04 

Sabang  15.32 14.66 14.59 

Langsa  10.96   10.62 10.53 

Lhokse$mawe$ 11.16 10.84 10.73 

Su$bu$lu$ssalam 17.65 16.94 16.41 

 15.33 14.64 14.45 

Su$mbe$r data: BPS Provinsi Ace$h 2021-2023  
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Be$rdasarkan Tabe$l 1.1 dapat dike$tahu $i Provinsi Ace$h me$ru$pakan provinsi 

yang me$miliki tingkat ke$miskinan te$rtinggi di Pu$lau$ Su$mate$ra. Provinsi Ace$h 

te$rdiri dari 23 kabu $pate$n/kota. Kabu$pate$n Ace$h Singkil me$ru$pakan kabu$pate $n 

de$ngan tingkat ke$miskinan te$rtinggi. Tingkat ke$miskinan di Kabu$pate$n Ace$h 

Singkil te$rgolong tinggi me$ncapai 19 pe$rse$n-20 pe$rse$n pada tahu$n 2021-2023 

(BPS, 2023). Bahkan te$ru$s me$ningkat dari tahu$n 2014 hingga 2018 (Nasu$tion, 

2022). 

Dalam konte$ks pe$rtu$mbu$han e$konomi dae$rah, Ace$h Singkil se$bagai salah 

satu$ kota di provinsi ace$h te$ru$s be$ru$paya me$ngge$rakkan be$rbagai pote$nsi 

e$konomi diwilayahnya, hal ini dilaku$kan agar pe$laku$ e$konomi dapat be$rpe$ran 

se$rta dan be$rpartisipasi aktif me$ngge$rakkan pe$re$konomian se$hingga mampu $ 

me$mbe$rikan kontribu$si bagi pe$rtu$mbu$han e$konomi diace$h singkil. Pe$me$rintah 

me$mpe$rke$nalkan Kre$dit U $saha Rakyat (KU$R) dimana pe$mbiayaan dibe$rikan 

ke$pada pe$rse$orangan, badan u$saha atau$ ke$lompok pe$ru$sahaan yang layak dan 

produ$ktif namu$n tidak me$miliki agu$nan tambahan u$ntu$k me$ndapatkan modal 

kine$rja dan atau$ pe$ndanaan u$ntu$k pe$nanaman modal Su$tan rie$my (2018) dalam 

(Ku$rnia e$t al., 2024). 

Kre$dit U $saha Rakyat (KU $R) diharapkan dapat me$njadi solu$si u$ntu$k 

me$ningkatkan ke$se$jahte$raan masyarakat, de$ngan me$mahami dampak dari 

proactive$ se$rvice$, e$xpe$rie$ntial marke$ting, dan physical e$vide$nce$, le$mbaga 

ke$u$angan dapat me$rancang strate$gi yang le$bih e$fisie$n. Pe$ne$litian ini be$rtu$ju$an 

u$ntu$k me$mbe$rikan pe$mahaman yang le$bih me$ndalam me$nge$nai kontribu$si ke$tiga 

variabe$l te$rse$bu$t te$rhadap ke$pu$asan konsu$me$n. De$ngan me$ningkatnya ke$pu$asan 

nasabah, le$mbaga ke$u$angan akan le$bih e$fe$ktif dalam me$ndu$ku$ng pe$rtu$mbu$han 

e$konomi masyarakat. Pe$ne$litian ini ju$ga be$rtu $ju$an u$ntu$k me$nggambarkan se$cara 

je$las bagaimana pe$ngaru$h layanan proaktif, pe$masaran be$rdasarkan pe$ngalaman, 

dan bu$kti fisik dapat me$ndu$ku$ng pe$nge$mbangan se$ktor U $MKM di Indone$sia.  
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  Be$rdasarkan u$raian di atas, maka pe$nu$lis ingin me$laku$kan pe$ne$litian 

yang ditu$angkan dalam skripsi de$ngan ju$du$l: “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 

Be$rdasarkan latar be$lakang masalah, maka ru$mu$san masalah pada 

pe$ne$litian ini adalah: 

1. Apakah proactive$ se$rvice$ be$rpe$ngaru$h te$rhadap ke$pu$asan nasabah ku$r di 

PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil? 

2. Apakah e$xpe$rie$ntial marke$ting be$rpe$ngaru$h te$rhadap ke$pu$asan nasabah 

ku$r di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil? 

3. Apakah physical e$vide$nce$ be$rpe$ngaru$h te$rhadap ke$pu$asan nasabah ku$r di 

PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil? 

4. Apakah proactive$ se$rvice$, e$xpe$rie$ntial marke$ting dan physical e$vide$nce$ 

be$rpe$ngaru$h te$rhadap ke$pu$asan nasabah ku$r di PT. Bank Aceh Syariah 

Cabang Singkil? 

 

1.3 Tujuan Masalah 

1. U $ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h proactive$ se$rvice$ te$rhadap ke$pu$asan nasabah 

ku$r di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil? 

2. U $ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h e$xpe$rie$ntial marke$ting te$rhadap ke$pu$asan 

nasabah ku$r di  PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil? 

3. U $ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h physical e$vide$nce$ te$rhadap ke$pu$asan nasabah 

ku$r di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Singkil? 

4. U $ntu$k me$ne$gtahu$i proactive$ se$rvice$, e$xpe$rie$ntial marke$ting dan physical 

e$vide$nce$ pe$ngaru$h te$rhadap ke$pu$asan nasabah ku$r di PT. Bank Aceh 

Syariah Cabang Singkil? 



8 
 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Pe$ne$litian ini diharapkan dapat me$mbe$rikan manfaat diantaranya adalah: 

1. Manfaat Te$oritis 

a. Pe$ne$litian ini diharapkan dapat digu$nakan se$bagai su$mbe$r acu$an 

bagi mahasiswa pe$rbankan syariah, dan dapat me$mpe$rkaya 

pe$nge$tahu$an, me$mbe$ri informasi se$rta dapat me$nge$mbangkan 

ilmu$ e$konomi, khu$su$snya te$rkait konte$ks Pe$ngaru$h Proactive $ 

Se$rvice$, E$xpe$rie$ntal Marke$ting Dan Physical E$vide$nce$ Te$rhadap 

Ke$pu$asan Nasabah Kre$dit U $saha Rakyat (KU$R). 

b. Bagi pe$ne$liti se$lanju$tnya, pe$ne$litian ini ju$ga dapat me$nambah 

lite$rasi pada pe$ne$litian-pe$ne$litian se$ru$pa di masa me$ndatang. 

2. Manfaat Praktis 

a. Pe$ne$litian ini dapat me$mbantu$ dalam me$rancang strate$gi u$ntu$k 

me$ningkatkan wawasan te$ntang cara ke$pu$asan nasabah ku$r 

me$lalu $i strate$gi layanan yang proaktif, pe$ngalaman me$narik, dan 

e$le$me$n fisik yang me$ndu$ku$ng, me$lalu$i pe$latihan, pe$ndampingan 

atau$ akse$s ke$ modal. 

b. Me$nye$diakan dasar u$ntu$k me$ru$mu$skan ke$bijakan yang 

me$ndu$ku$ng pe$nge$mbangan ku$r yang le$bih e$fe$ktif. 

3. Manfaat Ke$bijakan 

a. Pe$ne$litian ini dapat me$njadi dasar bagi pe$mbu$at ke$bijakan u$ntu$k 

me$rancang ke$bijakan yang me$ndu$ku$ng pe$nge$mbangan ku$r yang 

le$bih e$fe$ktif. 

b. Me$lalu$i pe$mahaman le$bih dalam te$ntang ku$r, pe$me$rintah dapat 

me$rancang re$gu$lasi yang se$su$ai u$ntu$k me$ndu$ku$ng pe$rtu$mbu$han 

dan ke$pu$asan nasabah. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Pe$nu$lisan dalam pe$ne$litian ini disu$su$n be$rdasarkan siste$matika be$riku$t:  

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini me$mbahas te$ntang latar be$lakang pe$ne$litian, ru$mu$san masalah, 

tu$ju$an pe$ne$litian, manfaat pe$ne$litian, dan siste$matika pe$nu$lisan. 

 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini me$mbahas te$ntang landasan te$ori, de$finisi yang me$ndu$ku$ng 

pe$ne$litian te$rkait Pe$ngaru$h Proactive$ Se$rvice$, E$xpe$rie$ntial Marke$ting dan 

Physical E$vide$nce$ Te$rhadap Ke$pu$asan Nasabah Kre$dit U $saha Rakyat (KU $R), 

pe$ne$litian te$rdahu$lu$, ke$rangka be$rpikir se$rta u$raian te$oritis te$rkait masalah 

pe$ne$litian pe$ne$litian dan hipote$sis. 

 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini me$mbahas te$ntang je$nis pe$ne$litian, pe$nde$katan pe$ne$litian, 

tu$ju$an dan arah pe$ne$litian, je$nis data, te$knik pe$ngu$mpu$lan data, dan me$tode $ 

analisis data. 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini be$risi karakte$ristik re$sponde$n, analisis de$skriptif, hasil pe$ngu$jian, 

se$rta analisis dan pe$mbahasan me$nge$nai Pe$ngaru$h Proactive$ Se$rvice$, 

E$xpe$rie$ntial Marke$ting Dan Physical E$vide$nce$ Te$rhadap Ke$pu$asan Nasabah 

Kre$dit U $saha Rakyat (KU$R). 

 

BAB V PENUTUP 

Bab ini be$risi ke$simpu$lan dari hasil pe$ne$litian yang dapat diambil dan 

saran-saran yang dibe$rikan ole$h pe$nu$lis ke$pada pihak-pihak yang 

be$rsangku$tan de$ngan pe$ne$liti 

 


