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ABSTRAK

Maraknya digitalisasi jasa layanan keuangan membuat banyak bermunculan start
up fintech (financial techology). Namun karena Start up fintech memiliki
beberapa risiko, maka Bank tetap menjadi opsi utama dalam pemilihan produk
jasa pembiayaan/ kredit bagi masyarakat yang bankable. Pentingya faktor kualitas
layanan dan persepsi besar margin pembiayaan yang sesuai dengan kebutuhan
nasabah dalam rangka meningkatkan market share pembiayaan syariah yang
masih berada di 5,7%, maka peneliti merasakan perlu untuk melakukan kajian ini.
Penelitian ini dilakukan di PT Bank Syariah Mandiri, sampel yang diambil
sebanyak 224 nasabah dengan metode purposive sampling. Pengumpulan data
dilakukan dengan penyebaran kuesioner menggunakan skala likert 5 poin untuk
mengukur 33 indikator. Teknik analisis yang digunakan adalah Structural
Equation Modelling (SEM) dengan program AMOS 22.0 untuk menghitung
pengaruh dari masing-masing variabel. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
permohonan pembiayaan, persepsi besar margin pembiayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan permohonan pembiayaan, kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, persepsi besar
margin pembiayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah, keputusan permohonan pembiayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah yang dimediasi dengan keputusan permohonan
pembiayaan, Persepsi besar margin pembiayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah yang dimediasi dengan variabel
keputusan permohonan pembiayaan

Kata kunci: kualitas layanan, persepsi besar margin pembiayaan, keputusan
permohonan pembiayaan, kepuasan nasabah
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ABSTRACT

The rise of digitalization of financial services has led to a lot of oef emerging
fintech (financial technology) start-ups. However, because fintech start-ups hs
several risk, the Bank remains the main option in the selecting of financing/ credit
services for the bankable community. The imortance of service quality factors and
the perception of large financing margins that are in accordance with the customer
needs in order to increase the market share of Islamic finance which is still at
5,7%, the researchers feel the need to conduct this study. This research was
conducted at PT Bank Syariah Mandiri, the sample was taken werre 224
customers with a purposive sampling methode. Data collection is done by
distributing questionnnaires using a 5-point Likert scale to measure 33 indicators.
The analysis technique used is SEM with the AMOS 22.0 program to calculate the
effect of each variabel. The results revealed that service quality has a positive and
significant effect on financing aplication decisions, service qualitity has a positive
and significant effect on customers satisfaction, perception of large financing
margin has a positive and significant effect on customer satisfaction, financing
aplication decisions have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction
mediated by financing aplication decisions, the perceptions of large financing
margins has a positive and significant effect on customer satisfaction variables
mediated by variable financing decisions.

Keywords: Service quality, perception of large financing margin, financing
aplication decisions, customer satisfaction
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