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ABSTRAK

Pembiayaan KPR syariah berbasis indent merupakan produk perbankan yang
memiliki karakteristik khusus karena melibatkan proses pembangunan rumah dan
komitmen pembayaran jangka panjang. Dalam konteks tersebut, keputusan nasabah
dipengaruhi oleh berbagai pertimbangan, baik finansial maupun nonfinansial. Namun,
hasil penelitian terdahulu menunjukkan temuan yang belum konsisten terkait pengaruh
kualitas layanan, citra bank, dan tingkat margin terhadap keputusan pembiayaan. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, citra
bank, dan tingkat margin terhadap keputusan nasabah dalam mengambil pembiayaan
KPR BTN Indent iB di BTN KCP.Syariah Gresik.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif.
Sampel penelitian terdiri dari 42 nasabah KPR BTN Indent iB di Perumahan Grand
Sahara Sidayu yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda,
dengan pengujian validitas, reliabilitas, serta uji asumsi klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas layanan
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan nasabah, citra bank tidak
berpengaruh signifikan, sedangkan tingkat margin berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan nasabah. Secara simultan, kualitas layanan, citra bank, dan tingkat
margin berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam mengambil
pembiayaan KPR BTN Indent iB.

Berdasarkan hasil tersebut, BTN KCP Syariah Gresik disarankan untuk
mempertahankan kebijakan margin yang kompetitif dan transparan, serta tetap
meningkatkan kualitas layanan dan pengelolaan citra bank guna mendukung
keberlanjutan hubungan_jangka. panjang. dengan nasabah. jPenelitian selanjutnya
disarankan menambahkan variabel*lain untuk memperkaya Kajian terkait keputusan
pembiayaan KPR syariah.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Bank, Tingkat Margin, Keputusan Nasabah,
KPR Syariah
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ABSTRACT

Indent-based Sharia mortgage financing is a banking product with unique
characteristics because it involves the home construction process and long-term
payment commitments. In this context, customer decisions are influenced by various
considerations, both financial and non-financial. However, previous research has
shown inconsistent findings regarding the influence of service quality, bank image, and
margin levels on financing decisions. Therefore, this study aims to analyze the
influence of service quality, bank image, and margin levels on customer decisions
regarding BTN Indent iB mortgage financing at BTN KCP Syariah Gresik.

This study used a quantitative approach with an associative method. The sample
consisted of 42 BTN Indent iIB mortgage customers at the Grand Sahara Sidayu
Housing Complex, selected using a purposive sampling technique. Data were collected
through questionnaires and analyzed using multiple linear regression, with validity,
reliability, and classical assumption tests.

The results indicate that service quality partially has a negative and significant
effect on customer decisions, bank image has no significant effect, and margin levels
have a positive and significant effect on customer decisions. Simultaneously, service
quality, bank image, and margin levels significantly influence customer decisions
regarding BTN Indent iB mortgage financing.

Based on these results, BTN KCP Syariah Gresik is advised to maintain a
competitive and transparent margin policy, while continuing to improve service quality
and bank image management to support long-term customer relationships. Future
research is recommended to add other variables to enrich the study of Sharia mortgage
financing decisions.

Keywords: Service Quality, Bank-Image, Margin'Level, Customer Decisions, Sharia
Mortgages
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