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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Promosi, Pelayanan, dan 

Trust Terhadap Keputusan Pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super 

Mikro PT BRI Unit Polehan (Studi Kasus Pada UMKM Wilayah Polehan). 

Penelitian ini termasuk jenis explanatory research dengan pendekatan kuantitatif, 

yang dilakukan untuk menguji pengaruh antara variabel-variabel. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh UMKM yang pernah atau sedang menggunakan 

KUR Super Mikro di wilayah Kelurahan Polehan. Dari populasi ini akan 

ditetapkan sampel dengan metode rumus dari Malhotra sehingga diperoleh sampel 

75 sampel. Analisis data dalam penelitian ini terdiri dari uji instrumen, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, serta uji koefisien 

determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji t 

terdapat pengaruh secara parsial antara variabel promosi, pelayanan, dan trust 

terhadap variabel keputusan pengambil kredit. Adjusted R Square sebesar 48,2% 

terhadap variabel dependen yakni keputusan pengambilan kredit dapat dijelaskan 

oleh variabel promosi (X1), pelayanan (X2), trust (X3)  sedangkan 51,8% 

dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar model penelitian. 

 

Kata kunci: Keputusan Pengambilan Kredit, Promosi, Pelayanan, Trust  
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ABSTRACT 

This study was conducted to determine the effect of promotion, service, and trust 

on the decision to take Super Micro People's Business Credit (KUR) at PT BRI 

Unit Polehan (Case Study on MSMEs in the Polehan Region). This research 

belongs to the type of explanatory research with a quantitative approach, which 

was conducted to examine the effect between variables. The population in this 

study are all MSMEs that have used or are currently using Super Micro KUR in 

the Polehan Village area. From this population a sample will be determined using 

the formula method from Malhotra in order to obtain a sample of 75 samples. 

Data analysis in this study consisted of instrument testing, classical assumption 

test, multiple linear regression analysis, hypothesis testing, and coefficient of 

determination test. The results of this study indicate that based on the results of 

the t test there is a partial influence between the variables of promotion, service, 

and trust on the decision variables of credit makers. Adjusted R Square of 48.2% 

to the dependent variable, namely the decision to take credit can be explained by 

the variables of promotion (X1), service (X2), trust (X3) while 51.8% is explained 

by other variables outside the research model. 

 

Keywords: Credit Decision Making, Promotion, Service, Trust 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Bank merupakan institusi keuangan yang bergerak dalam hal 

menghimpun dana dari masyarakat serta menyalurka kembali dana 

tersebut ke masyarakat, juga memberikan jasa lainnya (Kasmir, 2016). 

Sebagai jembatan dalam kegiatan ekonomi, bank memilik fungsi utama 

menjadi penghimpun dana dalam bentuk simpanan dan penyaluran dana 

berupa kredit atau pembiayaan dalam meningkatkan taraf ekonomi rakyat. 

Untuk upaya tersebut dibutuhkan kerjasama dari pemerintah, bank itu 

sendiri dan masyarakat sebagai pengguna bank. Untuk merealisasikan 

tujuan tersebut pemerintah meresmikan produk pembiayaan dengan 

pinjaman, yaitu Kredit Usaha Rakyat (KUR).  

Kredit Usaha Rakyat (KUR) adalah salah satu program pemerintah 

dalam meningkatkan akses pembiayaan kepada Usaha Mikro, Kecil, dan 

Menengah (UMKM) yang disalurkan melalui lembaga keuangan dengan 

pola penjaminan. Di masa pandemi sekarang pemerintah mengeluarkan 

produk pembiayaan dan pinjaman untuk masyarakat yang terkena dampak 

pandemi berupa Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro. Untuk Kredit 

Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro sendiri adalah skema pinjaman baru 

dan ditujukan bagi pekerja yang terkena Pemutusan Hubungan Kerja 

(PHK) dan ibu rumah tangga pemilik usaha produktif berskala mikro. 
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Kredit atau pinjaman adalah solusi yang diminati oleh nasabah 

untuk modal usaha. Tetapi setiap orang yang ingin memakai jasa kredit 

atau pinjaman pasti harus memenuhi beberapa syarat dari pihak penyalur 

tersebut. Terdapat salah satu daerah dengan  nasabah yang memanfaatkan 

Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro untuk mendapatkan 

penambahan modal adalah nasabah pada BRI Unit Polehan Kota Malang. 

Karena di wilayah polehan terdapat banyak sekali usaha yang berkembang 

dan maju. Keputusan pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super 

Mikro dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu promosi, suku bunga yang 

rendah, pelayanan dan kepercayaan yang dilakukan pihak bank yang 

menyediakan KUR Super Mikro dengan baik dan optimal. Apabila faktor 

tersebut dapat dipenuhi dan dilakukan dengan baik maka pengambilan 

pembiayaan menjadi meningkat. 

Tabel 1.1 Data Pengajuan KUR Super Mikro pada PT BRI Unit Polehan, 2021 

No Bulan 
Jumlah Pengajuan KUR Super Mikro 

1. 
Agustus 210 

2. 
September 209 

3. 
Oktober 205 

4. 
November 203 

Total 
827 

Sumber: data yang diolah, 2021 

Berdasarkan tabel diatas diketahui jumlah pengajuan KUR Super 

Mikro pada PT BRI Unit Polehan selama 4 bulan di tahun 2021. Dibulan 
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Agustus jumlah pengajuan KUR Super Mikro mencapai 210 orang, bulan 

September jumlah pengajuan KUR Super Mikro mencapai 209 orang, 

bulan Oktober  jumlah pengajuan KUR Super Mikro mencapai 205 orang 

dan bulan November  jumlah pengajuan KUR Super Mikro mencapai 203 

orang. Total jumlah pengajuan KUR Super Mikro selama 4 bulan 

mencapai 827 orang. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Sucihati, dkk (2020) 

dimana hasil dari pengujian simultan menjelaskan bahwa promosi, lokasi, 

pelayanan, dan suku bunga berpengatuh signifikan terhadap keputusan 

keputusan nasabah dalam mengambil pembiayaan KUR BRI. Artinya jika 

promosi, lokasi, pelayanan, dan suku bunga semakin tinggi, maka 

keputusan nasabah dalam mengambil pembiayaan KUR BRI di Desa Jaya 

Makmur Kecamatan Labangka semakin tinggi. Peneliti menemukan 

bahwa beberapa nasabah yang mengeluhkan bahwa ketidaktahuan akan 

adanya KUR Super Mikro dan pelayanan tidak sesuai harapan karena 

adanya misscomunication antara pihak bank dan nasabah seperti, kurang 

sosialisasi tentang apa itu KUR Super Mikro dan kurangnya tingkat 

ketanggapan dari karyawan kepada nasabah.  

Keputusan nasabah sangat dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu 

promosi, pelayanan dan lokasi (Swastha dan Irawan, 2005). Promosi dapat 

digunakan sebagai alat untuk menarik nasabah. Promosi yang menarik 

juga membuat nasabah memiliki rasa ketertarikan terhadap produk. 

Promosi bisa melalui berbagai banyak media. Di masa sekarang yang 

semua serba digital. Tidak luput media sosial yang sekarang banyak 
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menjadi media promosi karena media sosial sendiri dapat diakses dimana 

saja dan memiliki biaya yang relatif lebih murah. 

Pelayanan juga ikut penting karena nasabah akan kembali atau 

memiliki minat ke suatu perusahaan ketika mereka diberikan pelayanan 

yang sangat baik. Pelayanan yang baik dapat mengurangi risiko adanya 

berita atau perkataan buruk dari nasabah satu ke lainnya. Maka dari itu, 

kepuasan pelanggan akan timbul dengan sendirinya dan citra perusahaan 

menjadi lebih baik. Untuk bank sendiri pelayanan adalah faktor penting 

bagi kepuasan nasabah agar tetap percaya. Peningkatan kualitas pelayanan 

menjadi salah satu faktor nasabah dalam memutuskan suatu produk atau 

jasa (Swastha, 2001:158). 

Sedangkan trust atau kepercayaan juga ikut menjadi salah satu 

faktor penentu dari minat setiap konsumen. Kepercayaan menjadi sebuah 

pondasi atau pilar dari sebuah bisnis. Karena suatu kegiatan transaksi akan 

terjadi jika dari kedua belah pihak sudah saling percaya satu sama lain. Di 

dalam penelitian (McKnight dan Chervany, 2002) menjelaskan bahwa 

kepercayaan merupakan konsep yang sangat luas. Meskipun demikian 

kepercayaan tidak mudah untuk dibangun karena rasa percaya tidak bisa 

dipaksakan melainkan melalui keinginan diri sendiri. Hal ini juga menjadi 

sangat penting bagi pihak bank untuk memberikan rasa percaya kepada 

nasabahnya. 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti akan melakukan penelitian 

yang berjudul “Pengaruh Promosi, Pelayanan, dan Trust Terhadap 
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Keputusan Pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro 

PT BRI Unit Polehan (Studi Kasus pada UMKM Wilayah Polehan)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah yang timbul adalah : 

1. Bagaimana promosi berpengaruh terhadap keputusan pengambilan 

Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro? 

2. Bagaimana pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro? 

3. Bagaimana trust berpengaruh terhadap keputusan pengambilan 

Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan yang 

ingin dicapai dari penelitian adalah memperoleh data dan informasi 

yang tepat untuk mengetahui dan menganalisis data. Secara khusus 

penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh promosi terhadap 

keputusan pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super 

Mikro. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh pelayanan terhadap 

keputusan pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super 

Mikro. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh trust terhadap 

keputusan pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super 

Mikro. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan refensi untuk 

menambah wawasan ilmu pengetahuan umum dan khusus mengenai 

pengaruh promosi, pelayanan, dan trust terhadap keputusan 

pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro. 

b. Manfaat Praktis 

Diharapkan peneliti dapat memberikan gambaran tentang 

pengaruh promosi, pelayanan, dan trust terhadap keputusan 

pengambilan Kredit Usaha Rakyat (KUR) super mikro. Hasil 

penelitian ini dapat dijadikan BRI Unit Polehan sebagai acuan atau 

referensi dalam meningkatkan keputusan pengambilan dari Kredit 

Usaha Rakyat (KUR) Super Mikro. 



65 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk dapat mengetahui pengaruh promosi, 

pelayanan, dan trust terhadap keputusan pengambilan kredit usaha rakyat 

super mikro di PT BRI Unit Polehan, Kota Malang. Responden dalam 

penelitian ini berjumlah 75 UMKM. Responden tersebut merupakan 

UMKM yang berada diwilayah Kelurahan Polehan. Berdasarkan hasil 

analisis yang telah dikumpulkan terhadap permasalahan dengan model 

regresi linier berganda, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

a. Terdapat pengaruh signifikan antara variabel promosi terhadap 

keputusan pengambilan kredit. 

b. Terdapat pengaruh signifikan antara variabel pelayanan terhadap 

keputusan pengambilan kredit. 

c. Terdapat pengaruh signifikan antara variabel trust terhadap 

keputusan pengambilan kredit. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna (perfect). Banyak hal 

yang menuntut secara teknis dan non teknis. Maka peneliti masih terus 

mengasah dan belajar untuk melaksanakan penelitian-penelitian 

selanjutnya. Untuk kedepannya keterbatasan yang perlu diperbaiki adalah: 

a. Populasi yang terdapat pada penelitian ini sebatas pada kalangan 

UMKM yang ada diwilayah Kelurahan Polehan. 
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b. Variabel independen yang dipakai pada penelitian ini hanya 

menggunakan 3 variabel tentunya masih banyak variabel 

independen lain yang bisa digunakan. 

c. Jumlah responden yang hanya 75 orang, tentunya masih kurang 

untuk menggambarkan keadaan yang sesungguhnya. 

5.3 Saran 

a. Bagi Peneliti 

Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat melaksanakan 

penelitian dengan variabel selain yang ada dalam penelitian ini. 

Menerapkan subjek dan variabel dependen yang sama namun untuk 

memilih responden yang lebih luas dan banyak sehingga mendapatkan 

hasil yang lebih baik. Juga dapat menambahkan variabel lain seperti 

lokasi, suku bunga maupun yang lainnya. 

b. Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian ini PT BRI khususnya BRI Unit 

Polehan diharapkan dapat lebih memperhatikan promosi, pelayanan, dan 

trust dengan baik agar dapat meningkatkan keputusan pengambilan kredit 

bagi PT BRI itu sendiri. 

c. Bagi Nasabah 

Berdasarkan hasil penelitian ini nasabah diharapkan dapat 

memahami informasi jenis kredit apa yang akan diambil untuk 

mengurangi resiko yang tidak diinginkan. Untuk mencegah terjadinya 

misscomunication maka dari itu nasabah harus berkomunikasi baik 

dengan pihak bank tersebut. 
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