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Motto 

“Lakukan apa yang perlu dilakukan, jangan lakukan apa 

yang tidak boleh dilakukan. Lakukan sesuka hatimu, tapi 

lihat sekitarmu. Jangan pernah melakukan sesuatu yang 

merugikan orang lain dan lingkungan di sekitarmu.” 

“Perbanyak teman, 1000 teman lebih sedikit daripada 1 

musuh yang kau punya” 
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ABSTRAK 

 

NANANG SUGIYONO. Pengaruh Brand Personality, 

Kinerja Karyawan, dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Nasabah dalam Melakukan Transaksi pada 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang. 

 

Pertumbuhan jumlah nasabah yang konstan di KSPPS 

BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang memicu pertanyaan 

kritis mengenai faktor-faktor dominan yang memengaruhi 

keputusan transaksi masyarakat rural-syariah di wilayah 

pegunungan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan 

menguji pengaruh Brand Personality, Kinerja Karyawan, dan 

Kualitas Pelayanan secara parsial maupun simultan terhadap 

Keputusan Nasabah dalam melakukan transaksi pada KSPPS 

BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang. Landasan teoretis 

penelitian ini mengintegrasikan Theory of Planned Behavior 

(TPB) dengan realitas karakteristik masyarakat perdesaan.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field 

research) dengan pendekatan kuantitatif yang bersifat asosiatif 

kausal. Populasi sasaran dalam penelitian ini adalah seluruh 

nasabah aktif bertransaksi. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan metode purposive sampling yang 

dikombinasikan dengan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 10%, menghasilkan sampel sebanyak 100 

responden. Pengumpulan data primer dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner tertutup dengan skala Likert 1–5. 

Metode analisis data yang digunakan adalah Analisis Regresi 

Linear Berganda yang diolah menggunakan perangkat lunak 

SPSS, setelah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas, dan uji 

asumsi klasik (normalitas, heteroskedastisitas, dan 

multikolinearitas).  

Hasil pengujian hipotesis secara parsial (Uji t) 

menunjukkan bahwa: (1) Brand Personality secara parsial 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah 

(Sig. = 0,722 > 0,05); (2) Kinerja Karyawan secara parsial 
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tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah 

(Sig. = 0,929 > 0,05); dan (3) Kualitas Pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Nasabah (Sig. = 0,036 < 0,05). Hasil pengujian secara simultan 

(Uji F) membuktikan bahwa secara bersama-sama variabel 

Brand Personality, Kinerja Karyawan, dan Kualitas Pelayanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah 

(Sig. = 0,194 > 0,05).  

Nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 4,8% 

menunjukkan kemampuan variabel independen yang sangat 

terbatas dalam menjelaskan variasi keputusan nasabah. 

Sementara itu, 95,2% sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain 

diluar model regresi penelitian ini, seperti dimensi nilai 

sosiokultural (religiusitas dan word of mouth), rasionalitas 

ekonomis (sistem bagi hasil dan lokasi geografis), serta aspek 

psikologis-institusional (kepercayaan dan reputasi lembaga) 

yang mendominasi perilaku masyarakat rural pegunungan 

Lebakbarang.  

Kata Kunci: Brand Personality, Kinerja Karyawan, Kualitas 

Pelayanan, Keputusan Nasabah, KSPPS BTM, Masyarakat 

Rural-Syariah. 
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ABSTRACT 

 

NANANG SUGIYONO. (2026). The Influence of Brand 

Personality, Employee Performance, and Service Quality on 

Customer Decisions to Transact at KSPPS BTM 

Pekalongan, Lebakbarang Branch. 

 

The constant growth in the number of members at 

KSPPS BTM Pekalongan, Lebakbarang Branch, raises critical 

questions regarding the dominant factors influencing the 

transactional decisions of the rural-sharia community in 

mountainous areas. This study aims to analyze and test the 

partial and simultaneous effects of Brand Personality, 

Employee Performance, and Service Quality on Customer 

Decisions to transact at KSPPS BTM Pekalongan, 

Lebakbarang Branch. The theoretical framework of this 

research integrates the Theory of Planned Behavior (TPB) 

with the realistic characteristics of rural communities.  

This research is categorized as field research 

employing a quantitative approach with a causal associative 

nature. The target population in this study comprises all 

actively transacting customers. The sampling technique used 

purposive sampling combined with the Slovin formula at a 

10% error margin, yielding a sample size of 100 respondents. 

Primary data collection was conducted through the distribution 

of closed-ended questionnaires using a 1–5 Likert scale. The 

data analysis method utilized Multiple Linear Regression 

Analysis processed via SPSS software, after satisfying the 

validity, reliability, and classical assumption tests (normality, 

heteroscedasticity, and multicollinearity).  

The results of the partial hypothesis testing (t-test) 

indicate that: (1) Brand Personality partially has no significant 

effect on Customer Decisions (Sig. = 0.722 > 0.05); (2) 

Employee Performance partially has no significant effect on 

Customer Decisions (Sig. = 0.929 > 0.05); and (3) Service 

Quality partially has a positive and significant effect on 
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Customer Decisions (Sig. = 0.036 < 0.05). The simultaneous 

hypothesis testing (F-test) demonstrates that, collectively, the 

variables of Brand Personality, Employee Performance, and 

Service Quality do not have a significant effect on Customer 

Decisions (Sig. = 0.194 > 0.05).  

The coefficient of determination (R2) value of 4.8% 

indicates a very limited capacity of the independent variables 

to explain the variation in customer decisions. Meanwhile, the 

remaining 95.2% is explained by other factors outside the 

regression model of this study, such as sociocultural value 

dimensions (religiosity and word of mouth), economic 

rationality (profit-sharing systems and geographical location), 

and psychological-institutional aspects (trust and institutional 

reputation) that dominate the behavior of the rural community 

in the mountainous region of Lebakbarang.  

Keywords: Brand Personality, Employee Performance, 

Service Quality, Customer Decisions, KSPPS BTM, Rural-

Sharia Community. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Sesuai dengan SKB Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaaan R1 No. 158/1997 dan 

No.0543 b/U/1987  

Tertanggal 12 Januari 1988 

A. Pengertian Transliterasi 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf 

dari abjad yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi 

Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf-

huruf Latin beserta perangkatnya. 

B. Prinsip Pembakuan 

Pembakuan pedoman Transliterasi Arab – Latin 

ini di susun dengan prinsip sebagai berikut: 

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan. 

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf 

Latin dicarikan padanan dengan cara memberi 

tambahan tanda diakritik, dengan dasar “satu fonem 

satu lambang”. 

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi 

masyarakat umum. 

C. Rumusan Pedoman Transliterasi Arab-Latin 

Hal-hal yang dirumuskan secara konkret dalam 

pedoman Transliterasi Arab-Latin ini meliputi: 

1. Konsonan 

2. Vokal (tunggal dan rangkap) 

3. Maddah 

4. Ta’marbutah 

5. Syaddah 

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan 

Qomariyah) 

7. Hamzah 

8. Penulisan kata 

9. Huruf capital 
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10. Tajwid 

 

1. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang 

dalam sistem tulisan Arab di lambangkan dengan 

huruf, dalam transliterasi ini sebagian di 

lambangkan dengan huruf dan sebagian di 

lambangkan dengan tanda dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini 

daftar huruf arab dan transliterasinya dengan 

huruf Latin: 
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2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa 

Indonesia yang terdiri dari vokal tunggal atau 

monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
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a. Vokal Tunggal. 

Vokal tunggal bahasa Arab yang 

lambangnya berupa tanda atau harkat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

 
b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab 

yang lambangnya berupa gabungan antara 

harkat dan huruf, yaitu: 

 
Contoh: 

 
3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang 

lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 
Contoh: 

 
4. Ta’ Marbuttah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

a. Ta’marbutah hidup 
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Ta’marbutah yang hidup atau mendapat 

harakat fathah, kasrah dan dammah, 

transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’marbutah mati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat 

harakat sukun, transliterasinya adalah “h”. 

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata 

sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka ta’marbutah itu 

ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh:  

 
5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan 

Arab dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda 

syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, 

yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi 

tanda syaddah itu. 

Contoh: 
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6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, yaitu ال namun 

dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan 

atas kata sandang yang diikuti oleh huruf 

syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah. 

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf 

syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf 

syamsiyah ditransliterasikan dengan 

bunyinya, yaitu huruf ‘Lam’ diganti dengan 

huruf yang sama dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariyah ditransliterasikan sesuai aturan 

yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 

c. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf 

qamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari 

kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan 

tanda sempang. 

Contoh: 

 
7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu 

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di 

tengah dan diakhir kata. Bila hamzah itu terletak 
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diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam 

tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 
8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim 

maupun harf ditulis terpisah. Hanya kata-kata 

tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain 

karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut 

dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

 

 

Contoh: 

 
9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab 

huruf kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini 

huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 

kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di 

antaranya: Huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan 

kalimat. Jika nama diri itu didahului oleh kata 

sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital 

tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf 

awal kata sandangnya. 

Contoh: 
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10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan 

kefasihan dalam bacaan, pedoman transliterasi 

ini merupakan bagian yang tak terpisahkan 

dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian 

pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan 

pedoman Tajwid. 
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Brand Equity  Nilai tambah yang diberikan pada 

produk dan jasa. 

Jemput Bola  Sistem layanan luar kantor yang 

dilakukan secara proaktif oleh 

karyawan 

Mudharabah Akad kerja sama usaha antara pemilik 

dana (shahibul maal) yang 

menyediakan seluruh modal dan 

pengelola dana (mudharib) dengan 

ketentuan keuntungan dibagi 

berdasarkan nisbah bagi hasil yang 

disepakati. 
Musyarakah Akad kerja sama antara dua pihak atau 

lebih untuk suatu usaha tertentu, di 

mana masing-masing pihak 

memberikan kontribusi dana dengan 

ketentuan keuntungan dan risiko dibagi 

sesuai kesepakatan. 

Riba Penetapan bunga atau penambahan 

nominal secara batil dalam transaksi 

keuangan yang dilarang keras dalam 

syariat Islam. 

Rural-Syariah Karakteristik lingkungan perdesaan 

pegunungan yang memiliki keterikatan 

sosial komunal yang kuat dan sangat 

menjunjung tinggi nilai-nilai 

religiositas local 

Word of Mouth Komunikasi atau sirkulasi informasi 

dari mulut ke mulut antar-konsumen 

(seperti rekomendasi dari tetangga atau 
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kerabat) mengenai penilaian terhadap 

suatu produk atau jasa. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Keberadaan institusi keuangan mikro berbasis 

syariah, khususnya koperasi, menunjukkan tren 

pertumbuhan yang signifikan di berbagai penjuru 

Indonesia. Kesadaran tentang urgensi ekonomi syariah 

mendorong masyarakat untuk beralih ke lembaga 

keuangan yang menjamin kehalalan transaksi melalui 

pelarangan riba dan penggunaan akad Islam yang 

transparan (Syahputra & Harahap, 2023). Salah satu 

institusi yang berperan aktif dalam ekosistem ini adalah 

KSPPS BTM (Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan 

Syariah Baitut Tamwil Muhammadiyah). Sebagai 

lembaga keuangan mikro syariah, KSPPS BTM 

mengintegrasikan bisnis komersial dan sosial yang 

berlandaskan pada prinsip akad Islami dalam setiap 

aktivitas transaksinya.  

Keberadaan produk-produk berbasis bagi hasil ini 

berfungsi sebagai penggerak ekonomi sektor riil bagi 

masyarakat (Zulfahmi et al., 2024). Dalam konteks ini, 

KSPPS BTM Pekalongan cabang Lebakbarang hadir 

sebagai salah satu institusi keuangan mikro syariah di 

wilayah Lebakbarang. Sebagai Lembaga Keuangan Mikro 

Syariah, KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang 

mengimplementasikan prinsip ekonomi Islam melalui 

berbagai produk unggulan, di antaranya adalah 

pembiayaan dengan akad Mudharabah dan Musyarakah. 

Lembaga ini menjadi objek penelitian yang sangat 

menarik karena posisinya sebagai tumpuan masyarakat 

setempat yang hidup di daerah pegunungan yang memiliki 

sifat rural. Masyarakat di mana unsur 
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kepercayaan dan hubungan sosial menjadi fondasi utama 

dalam setiap transaksi (Pratama, 2024). Kemampuan 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang dalam 

menjaga stabilitas kinerja di tengah tantangan geografis 

dan sosiokultural yang unik inilah yang memperkuat 

urgensi untuk meneliti lebih dalam mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi keputusan nasabah di lembaga 

tersebut. 

Dalam konteks operasional, kinerja lembaga 

keuangan sering kali dinilai dari jumlah nasabah yang 

aktif bertransaksi (Fauzia et al., 2023). Secara spesifik, 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang 

mencatatkan performa yang stabil dalam melayani 

masyarakat di wilayah perdesaan pegunungan. Meskipun 

secara geografis memiliki tantangan aksesibilitas, 

lembaga ini mampu menjaga kepercayaan nasabah secara 

konsisten. Hal ini menimbulkan urgensi untuk mengkaji 

faktor-faktor yang memengaruhi alasan keputusan 

nasabah dalam menentukan pilihan untuk melakukan 

transaksi pada lembaga keuangan tertentu di tengah 

persaingan pasar yang kompetitif saat ini. 

Tabel 1.1. Jumlah Nasabah KSPPS BTM Pekalongan  

Cabang Lebakbarang. 

Tahun Jumlah Nasabah 

2022 1521 

2023 1626 

2024 1816 

2025 2011 
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Tahun Jumlah Nasabah 

2026 2162 

Data primer, hasil wawancara dengan manajer 

operasional KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang (14 April 2026). 

Kenaikan jumlah nasabah secara konstan ini 

memicu pertanyaan kritis mengenai faktor apa yang 

paling dominan dalam memengaruhi keputusan nasabah 

di wilayah Lebakbarang untuk memilih bertransaksi di 

KSPPS BTM. Apakah hal ini didorong oleh persepsi kuat 

terhadap brand personality BTM sebagai lembaga syariah 

terpercaya, ataukah karena faktor pelayanan yang 

diberikan oleh para karyawannya. 

Oleh karena itu, penelitian untuk menganalisis 

faktor-faktor yang memengaruhi keputusan nasabah serta 

bagaimana implikasi pertumbuhan ini terhadap 

operasional lembaga sangat penting untuk dilakukan. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi kompas 

strategis bagi manajemen KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang untuk mempertahankan tren 

pertumbuhan ini di tahun-tahun berikutnya. Penelitian ini 

penting dilakukan untuk memberikan rekomendasi 

strategis bagi manajemen KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang dalam meningkatkan kepercayaan 

nasabah melalui pendekatan Brand Personality, 

peningkatan Kinerja Karyawan, dan optimalisasi Kualitas 

Pelayanan. 

Keputusan nasabah adalah proses nasabah dalam 

memutuskan untuk memilih melakukan transaksi pada 

suatu instansi di antara pilihan lain yang tersedia (Safitri 

et al., 2025). Banyak faktor yang memengaruhi keputusan 
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pembelian/nasabah diantaranya adalah kebudayaan, 

sosial, pribadi, dan psikologis (Karomah, 2024). Pada 

wilayah Lebakbarang yang memiliki arakteristik 

masyarakat pegunungan, faktor sosial dan budaya 

memiliki peran yang kuat, dimana kepercayaan terhadap 

tokoh masyarakat dan lembaga didasarkan pada hubungan 

emosional dan kedekatan personal. Hal ini berkaitan erat 

dengan faktor psikologis, yaitu bagaimana nasabah 

menggambarkan karakter atau brand personality dari 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang itu 

sendiri. Jika lembaga digambarkan memiliki karakter 

yang jujur dan merakyat (sesuai dengan nilai pribadi 

masyarakat setempat), maka nasabah merasa lebih yakin 

untuk melakukan pinjaman atau menitipkan dananya. 

Berbagai literatur ilmiah menunjukkan bahwa keputusan 

nasabah sangat dipengaruhi oleh kepribadian suatu merek 

(brand personality). Oleh karena itu, penting bagi 

organisasi untuk mempresentasikan keunikan produk 

yang spesifik agar menonjol di mata pasar. Brand 

personality yang kuat, sebagai komponen dari brand 

equity, berfungsi sebagai daya tarik utama yang 

memengaruhi preferensi nasabah (Barrygian, 2022). 

Lebih lanjut, mengingat KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang merupakan lembaga yang 

menyediakan jasa, interaksi antara nasabah dengan 

karyawan menjadi penentu utama. Menurut Norawati dan 

Fahrani (2022), kinerja karyawan merupakan capaian 

dalam periode tertentu yang didapat oleh karyawan 

setelah melaksanakan fungsi sesuai dengan standar 

organisasi. Kinerja karyawan yang optimal dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya 

berdampak positif pada peningkatan jumlah nasabah 

(Nuraini & Novitaningtyas, 2022). Pelayanan yang ramah 
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dan kinerja yang cekatan tidak hanya memenuhi 

kebutuhan transaksi, tetapi juga menyentuh faktor 

psikologis dan sosial nasabah dalam bentuk rasa aman dan 

dihargai, yang pada akhirnya memicu keputusan kuat 

untuk terus melakukan transaksi di KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Lebakbarang. Sehingga bisa 

disimpulkan bahwa kinerja karyawan dan kualitas 

pelayanan menjadi faktor psikologis dan sosial yang 

menjadi aspek yang memengaruhi keputusan nasabah. 

Mutu sumber daya manusia atau kinerja karyawan 

merupakan pilar utama dalam menentukan efektivitas 

operasional suatu bisnis, termasuk pada lembaga 

keuangan (Nuraini & Novitaningtyas, 2022). Kinerja 

merupakan hasil kerja nyata, baik secara kualitas maupun 

kuantitas, yang direalisasikan oleh karyawan sesuai 

dengan lingkup tanggung jawabnya. Oleh karena itu, 

kinerja karyawan menjadi variabel krusial yang dipilih 

karena kualitas interaksi personal tersebut diyakini 

mampu membangun kepercayaan yang secara langsung 

memicu keputusan nasabah dalam melakukan transaksi. 

Di sisi lain, kualitas pelayanan merupakan cerminan 

sejauh mana atribut jasa seperti daya tanggap, keandalan, 

hingga aspek empati mampu memenuhi kebutuhan 

nasabah (Djafar et al., 2023). Kualitas pelayanan saat ini 

menjadi tolok ukur utama dalam menilai reputasi sebuah 

lembaga keuangan. Seiring dengan pergeseran teknologi 

dan transformasi ekosistem jasa, institusi syariah 

ditantang untuk terus meningkatkan standar nilai bagi 

nasabahnya. Walaupun layanan digital kian marak 

digunakan, pengalaman transaksi secara tatap muka tetap 

memberikan tingkat kepuasan yang lebih tinggi bagi 

nasabah (Santika & Heng, 2023). Kualitas pelayanan 

menjadi pembeda antara satu instansi dengan instansi 
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lainnya. Oleh karena itu, peneliti memilih variabel 

kualitas pelayanan sebagai aspek yang krusial karena 

standar layanan yang cepat, akurat, dan responsif 

merupakan kebutuhan dasar yang akan menentukan 

apakah nasabah akan tetap memilih bertransaksi di 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang atau 

beralih ke lembaga lain. Tanpa ketiga aspek tersebut, 

lembaga keuangan mikro berisiko kehilangan 

kepercayaan masyarakat lokal yang sangat mengandalkan 

aspek emosional dibandingkan sekadar aspek 

transaksional. 

 Berbagai penelitian terdahulu menyebutkan bahwa 

keberadaan brand personality secara meyakinkan 

memengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan 

nasabah (Rosi & Muliatie, 2024). Namun demikian, 

dalam penelitian lain menyebutkan bahwa tidak ada 

hubungan yang signifikan antara brand personality dan 

keputusan nasabah (Dwi Setiawan & Cahyani, 2025). 

Perbedaan latar belakang geografis menjadi poin krusial 

dalam penelitian ini, di mana literatur brand personality 

sebelumnya lebih banyak meninjau lingkungan perkotaan. 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang hadir di 

tengah masyarakat rural pegunungan yang karakteristik 

sosialnya cenderung berbeda, terutama dalam hal loyalitas 

tinggi dan pola konsumsi informasi yang belum merata di 

semua kalangan. Penelitian ini bertujuan mengisi celah 

akademik terkait efektivitas kepribadian merek pada 

koperasi simpan pinjam syariah berskala lokal. Fokus 

utamanya adalah membuktikan apakah citra religius, 

tepercaya, dan kedekatan emosional yang dibangun oleh 

KSPPS BTM merupakan faktor penentu bagi nasabah 

untuk bertransaksi, atau justru terdapat variabel lain yang 

lebih dominan di wilayah pedesaan tersebut. 
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Sejalan dengan hal tersebut, penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa kinerja karyawan yang optimal dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya 

berdampak positif pada peningkatan jumlah nasabah 

(Nuraini & Novitaningtyas, 2022). Meskipun secara teori 

kinerja karyawan dianggap krusial, namun penelitian oleh 

(Setyadi et al., 2022) menunjukkan bahwa kinerja 

karyawan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang 

beroperasi di wilayah dengan tingkat sosial yang tinggi, di 

mana pengukuran kinerja tidak lagi terbatas pada 

kecepatan atau ketepatan teknis semata. Peneliti 

menggeser fokus pada dimensi pelayanan syariah dalam 

konteks masyarakat perdesaan di Lebakbarang yang 

memiliki ikatan sosial kuat sehingga menjadi objek 

penelitian yang kuat untuk meneliti pengaruh kinerja 

karyawan terhadap keputusan nasabah untuk menjadi 

bagian dari KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang.  

Selain itu, pada variabel kualitas pelayanan yang 

disebutkan dalam penelitian terdahulu menyebutkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan nasabah (Saktiendi et al., 2022). 

Namun demikian, dalam penelitian lain menyebutkan 

bahwa tidak ada pengaruh secara signifikan pada kualitas 

pelayanan terhadap keputusan nasabah (Fadillah, 2023). 

Kualitas pelayanan tidak hanya bergantung pada 

keramahan staf, tetapi juga mencakup keandalan sistem 

transaksi, kecepatan prosedur, serta kenyamanan fasilitas 

fisik yang dirasakan nasabah secara menyeluruh. 

Kenyamanan nasabah dalam melakukan transaksi sangat 

bergantung pada efisiensi prosedur; proses yang berbelit-

belit menciptakan jarak antara nasabah dan lembaga. 
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Dalam konteks masyarakat rural yang praktis, prosedur 

yang sederhana namun tetap akuntabel menjadi bukti 

keandalan (reliability) sistem pelayanan. Meskipun 

variabel Brand Personality, Kinerja Karyawan, dan 

Kualitas Pelayanan telah banyak dikaji, namun pengujian 

secara simultan pada lembaga keuangan mikro di wilayah 

rural dengan karakteristik masyarakat pegunungan seperti 

di Lebakbarang masih sangat terbatas. 

Teori Brand Personality dan Kualitas Pelayanan 

yang umum digunakan saat ini kebanyakan 

dikembangkan berdasarkan perilaku masyarakat kota 

yang cenderung individualis. Di sinilah letak kesenjangan 

teoritisnya, karena teori tersebut belum memperhitungkan 

karakteristik masyarakat desa yang memiliki ikatan sosial 

kuat dan menjunjung tinggi nilai agama (rural-syariah 

context). Padahal, nilai sosial dan religiositas lokal ini 

diduga kuat ikut menentukan apakah seorang nasabah 

pedesaan akan tertarik bertransaksi setelah melihat 

kepribadian dari merek lembaga keuangan tersebut. 

Dari sisi metodologi, kebanyakan penelitian 

terdahulu tentang lembaga keuangan mikro syariah baru 

menguji variabel Brand Personality, Kinerja Karyawan, 

dan Kualitas Pelayanan secara parsial atau terpisah. Masih 

sangat jarang ditemui penelitian yang menguji ketiga 

variabel tersebut secara simultan (bersama-sama), 

terutama dengan mempertimbangkan karakteristik 

populasi yang homogen di wilayah pegunungan. Oleh 

karena itu, penelitian ini hadir untuk mengisi celah 

tersebut dengan menerapkan teknik purposive sampling 

yang ketat guna menguji pengaruh simultan mereka, 

sehingga mampu menghasilkan model analisis yang lebih 

utuh dan komprehensif. 
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Secara konseptual, tolok ukur Kinerja Karyawan 

dan Kualitas Pelayanan di kota tidak bisa disamakan 

dengan di desa. Menurut Soekanto, karakteristik utama 

masyarakat rural (pedesaan) ditandai oleh adanya 

hubungan antarwarga yang sangat erat, mendalam, dan 

bersifat kekeluargaan. Dalam konteks perilaku konsumen 

pada lembaga keuangan syariah di pedesaan, karakteristik 

sosial ini berbanding lurus dengan preferensi nasabah 

dalam memilih tempat bertransaksi (Pratama, 2024). 

Nasabah di wilayah rural seperti Lebakbarang cenderung 

tidak hanya melihat aspek fungsional lembaga keuangan, 

melainkan juga sangat dipengaruhi oleh faktor 

kebersamaan, rasa saling mengenal, dan kedekatan 

emosional. Oleh karena itu, fungsi intermediasi yang 

dijalankan oleh KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang tidak sekadar berupa transaksi finansial, 

melainkan juga melibatkan pemeliharaan hubungan 

relasional berbasis paguyuban yang pada akhirnya 

menjadi pendorong kuat bagi keputusan nasabah untuk 

loyal dan aktif bertransaksi. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian lebih mendalam guna 

menguji apakah faktor-faktor tersebut memang menjadi 

penentu utama dalam keputusan nasabah. Oleh karena itu, 

peneliti menetapkan penelitian dengan judul: “Pengaruh 

Brand Personality, Kinerja Karyawan, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Dalam 

Melakukan Transaksi pada KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang“. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka 

rumusan masalahnya adalah sebagai berikut:  
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1. Apakah Brand Personality berpengaruh secara 

signifikan terhadap Keputusan Nasabah dalam 

melakukan transaksi pada KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang?  

2. Apakah Kinerja Karyawan berpengaruh secara 

signifikan terhadap Keputusan Nasabah dalam 

melakukan transaksi pada KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap Keputusan Nasabah dalam 

melakukan transaksi pada KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang? 

4. Apakah Brand Personality, Kinerja Karyawan, dan 

Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Nasabah dalam 

melakukan transaksi pada KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka 

tujuan yang hendak dicapai peneliti adalah: 

a. Menganalisis dan menguji pengaruh signifikan 

Brand Personality terhadap Keputusan Nasabah 

dalam melakukan transaksi pada KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Lebakbarang. 

b. Menganalisis dan menguji pengaruh signifikan 

Kinerja Karyawan terhadap Keputusan Nasabah 

dalam melakukan transaksi pada KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Lebakbarang. 

c. Menganalisis dan menguji pengaruh signifikan 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah 

dalam melakukan transaksi pada KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Lebakbarang. 
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d. Menganalisis dan menguji pengaruh signifikan 

Brand Personality, Kinerja Karyawan, dan 

Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap 

Keputusan Nasabah dalam melakukan transaksi 

pada KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang. 

2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat sebagai berikut:  

a. Secara Praktis 

1) Bagi Nasabah 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan informasi dan wawasan bagi 

nasabah maupun calon nasabah mengenai 

keunggulan karakter (brand personality) dan 

standar pelayanan yang ditawarkan oleh 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang. Hal ini bertujuan agar 

masyarakat merasa lebih yakin dan 

termotivasi dalam mengeksekusi keputusan 

transaksi di KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang. 

2) Bagi KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang 

Penelitian ini dapat menjadi referensi 

dalam strategi meningkatkan loyalitas dan 

jumlah nasabah yang bergabung pada 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang. Serta menjadi alasan 

menentukan kebijakan dalam pemasaran 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Lebakbarang. 

3) Bagi Peneliti 
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Penelitian ini diharapkan dapat 

meningkatkan literasi dan wawasan penulis 

dalam membedah secara empiris bagaimana 

konsumen mengambil keputusan di sektor 

lembaga keuangan syariah. Di samping itu, 

kegiatan ini memungkinkan adanya tinjauan 

mendalam mengenai pertumbuhan serta 

capaian kinerja lembaga keuangan syariah 

pada skala lokal atau terbatas. 

4) Bagi Pembaca dan Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi teoretis serta 

memperkaya literatur ilmiah, khususnya 

yang berkaitan dengan pengaruh Brand 

Personality, Kinerja Karyawan, dan 

Kualitas Pelayanan terhadap keputusan 

nasabah pada Lembaga Keuangan Syariah. 

Selain itu, penelitian ini dapat dijadikan 

referensi atau pijakan bagi peneliti 

selanjutnya untuk mengembangkan variabel 

lain yang relevan dalam konteks masyarakat 

rural atau perdesaan.  

b. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini, secara teoritis 

diharapkan dapat memberikan tambahan 

informasi dan bahan pembanding sebagai 

referensi bagi penelitian lain yang ingin 

mengkaji masalah yang sama. Secara spesifik, 

penelitian ini diharapkan dapat memperkuat 

teori mengenai Brand Personality, Kinerja 

Karyawan, dan Kualitas Pelayanan dalam 

memengaruhi Keputusan Nasabah. Selain itu, 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi 



13 

 

 
 

referensi ilmiah dan basis data bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mengkaji fenomena 

pengambilan keputusan ekonomi pada 

karakteristik masyarakat perdesaan (rural) dan 

pegunungan. 

D. Sistematika Pembahasan 

Untuk memberikan gambaran menyeluruh 

mengenai alur penelitian ini, skripsi disusun ke dalam 

lima bab sebagai berikut: 

1. BAB I: PENDAHULUAN  

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, serta manfaat penelitian 

yang menjadi dasar dilaksanakannya riset. Bagian ini 

diletakkan di awal sebagai fondasi utama penelitian 

untuk memberikan kejelasan mengenai urgensi 

fenomena dan masalah operasional yang terjadi di 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang. 

2. BAB II: LANDASAN TEORI  

Bab ini menguraikan tinjauan pustaka yang 

mencakup teori-teori terkait variabel penelitian, 

yaitu: Brand Personality, Kinerja Karyawan, 

Kualitas Pelayanan, dan Keputusan Nasabah. Selain 

itu, bab ini juga memuat kajian terdahulu, kerangka 

berpikir, dan hipotesis penelitian sebagai landasan 

dalam pengujian. Bagian ini diletakkan di awal 

sebagai fondasi utama penelitian untuk memberikan 

kejelasan mengenai urgensi fenomena dan masalah 

operasional yang terjadi di KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang. 

3. BAB III: METODE PENELITIAN  

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan 

dalam penelitian, meliputi jenis dan pendekatan 

penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian 
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dan definisi operasionalnya, teknik pengumpulan 

data, serta metode analisis data yang digunakan untuk 

menguji hipotesis. Bab ini diletakkan setelah 

landasan teori karena metode ini merupakan panduan 

operasional teknis untuk menguji variabel-variabel 

yang telah dikonseptualisasikan di bab dua. 

4. BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN  

Bab ini menyajikan hasil pengolahan data 

penelitian mengenai pengaruh Brand Personality, 

Kinerja Karyawan, dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Keputusan Nasabah di KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang. Bagian ini juga memuat 

interpretasi atas temuan penelitian dan pembahasan 

yang dikaitkan dengan teori serta hasil penelitian 

terdahulu. Bab ini diletakkan setelah metodologi 

karena menyajikan eksekusi data di lapangan guna 

membuktikan secara empiris kebenaran hipotesis 

yang telah dibangun. 

5. BAB V: PENUTUP  

Bab ini merupakan bagian akhir dari skripsi 

yang memuat kesimpulan dari seluruh rangkaian 

penelitian, saran bagi pihak terkait (KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Lebakbarang), serta keterbatasan 

penelitian yang diharapkan dapat menjadi acuan bagi 

peneliti selanjutnya. Bab ini diletakkan di akhir 

sebagai kulminasi seluruh proses penelitian, yang 

menyajikan jawaban ringkas dan padat atas rumusan 

masalah yang diajukan pada Bab I. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan 

yang telah dipaparkan pada Bab IV mengenai pengaruh 

Brand Personality (X1), Kinerja Karyawan (X2), dan 

Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Keputusan Nasabah (Y) 

dalam melakukan transaksi pada KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang, maka diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Variabel Brand Personality (X1) secara parsial 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Nasabah (Y) dalam melakukan transaksi pada KSPPS 

BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa kuat atau lemahnya citra 

kepribadian merek koperasi (baik sebagai Pusat 

Keuangan Muhammadiyah maupun sebagai koperasi 

syariah) tidak menjadi pertimbangan utama bagi 

masyarakat lokal dalam mengambil keputusan 

transaksi. 

2. Variabel Kinerja Karyawan (X2) secara parsial 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Nasabah (Y) dalam melakukan transaksi pada KSPPS 

BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang. Meskipun 

secara deskriptif kinerja karyawan dinilai sangat baik 

(melalui keramahan dan sistem jemput bola), secara 

statistik performa ini bertindak sebagai prasyarat 

mutlak yang menjaga kenyamanan nasabah lama, 

namun tidak menjadi pendorong dinamis yang 

memengaruhi keputusan transaksi baru nasabah. 



 

 

 

3. Variabel Kualitas Pelayanan (X3) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Nasabah (Y) dalam melakukan transaksi 

pada KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang. 

Hal ini menunjukkan bahwa aspek sistemik seperti 

akurasi pencatatan sistem transaksi, kejelasan prosedur 

akad syariah, dan kenyamanan fasilitas fisik kantor 

merupakan faktor tunggal dan penggerak utama yang 

secara nyata dipertimbangkan oleh nasabah dalam 

memilih bertransaksi di koperasi ini. 

4. Secara simultan (bersama-sama), variabel Brand 

Personality (X1), Kinerja Karyawan (X2), dan 

Kualitas Pelayanan (X3) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Nasabah (Y) dalam 

melakukan transaksi pada KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Lebakbarang. Melemahnya kekuatan model 

linear berganda secara kolektif ini disebabkan oleh 

tingginya ketidaksignifikanan dari variabel X1 dan X2, 

yang menegaskan bahwa keputusan transaksi 

masyarakat pedesaan di Kecamatan Lebakbarang 

cenderung bersifat terfragmentasi dan didominasi 

mutlak oleh satu faktor kebutuhan fungsional saja 

(Kualitas Pelayanan). 

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah diupayakan dan dilaksanakan 

sesuai dengan prosedur ilmiah metodologi penelitian 

kuantitatif. Namun demikian, peneliti menyadari bahwa 

penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan yang 

melingkupinya, antara lain sebagai berikut. 
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1. Keterbatasan Ruang Lingkup Variabel Penelitian 

Model regresi dalam penelitian ini hanya 

menggunakan tiga variabel independen, yaitu Brand 

Personality (X1), Kinerja Karyawan (X2), dan 

Kualitas Pelayanan (X3). Berdasarkan hasil 

pengujian simultan (Uji F) yang menunjukkan hasil 

tidak signifikan, hal ini menandakan bahwa 

kombinasi ketiga variabel tersebut belum mampu 

menjelaskan fenomena Keputusan Nasabah secara 

komprehensif. Masih banyak variabel penting lain 

yang diduga kuat menjadi pertimbangan utama 

nasabah di tingkat pedesaan (seperti faktor kebutuhan 

modal mendesak, tingkat bagi hasil/margin 

pembiayaan, lokasi geografis, maupun faktor 

kelompok referensi) yang belum diakomodasi di 

dalam model penelitian ini.  

2. Keterbatasan Cakupan Geografis dan Karakteristik 

Sampel 

Penelitian ini hanya dilakukan pada satu 

lingkup wilayah kas operasional, yaitu KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Lebakbarang yang terletak di 

wilayah pedesaan/pegunungan (Kecamatan 

Lebakbarang). Karakteristik demografi, preferensi 

ekonomi, dan perilaku transaksi masyarakat lokal di 

wilayah ini cenderung bersifat pragmatis dan homogen 

(terbukti dengan nilai standar deviasi variabel X2 yang 

sangat kecil). Oleh karena itu, hasil penelitian ini 

belum tentu dapat digeneralisasikan secara mutlak 

untuk menjelaskan perilaku nasabah KSPPS BTM di 

kantor kas wilayah perkotaan atau daerah lain yang 

memiliki tingkat persaingan perbankan yang lebih 

kompetitif.  



 

 

 

Jumlah sampel dalam penelitian ini dibatasi 

hanya pada 100 responden yang terjaring melalui 

kriteria purposive sampling yang ketat. Walaupun 

angka ini telah memenuhi batas minimum kecukupan 

sampel untuk analisis Regresi Linear Berganda, ukuran 

sampel yang relatif kecil ini memiliki keterbatasan 

dalam menangkap variasi perilaku nasabah yang lebih 

heterogen di wilayah rural pegunungan secara makro. 

3. Keterbatasan Instrumen Pengumpulan Data 

(Kuesioner) 

Pengumpulan data dalam penelitian ini 

sepenuhnya mengandalkan instrumen kuesioner 

tertutup yang dinilai berdasarkan persepsi subjektif 

responden pada satu waktu tertentu (cross-sectional). 

Keterbatasan ini memunculkan risiko adanya bias 

jawaban, di mana responden mungkin mengisi 

kuesioner secara tergesa-gesa tanpa merefleksikan 

kondisi yang sesungguhnya di lapangan, atau adanya 

keterbatasan pemahaman nasabah awam terhadap 

istilah-istilah teoretis yang tertuang dalam butir 

pernyataan kuesioner. 

C. Saran 

 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan hasil wawancara mendalam 

dengan beberapa nasabah di Kecamatan Lebakbarang, 

ditemukan fakta empiris yang membongkar beberapa 

asumsi teoretis arus utama. Pertama, label kesyariahan 

lembaga ternyata bukanlah faktor penentu utama bagi 

nasabah rural dalam mengambil keputusan transaksi. 

Kedua, variabel Lokasi kantor fisik juga dikonfirmasi 

tidak memiliki pengaruh signifikan di wilayah ini. Hal 
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tersebut terjadi karena adanya homogenitas strategi 

pelayanan di mana seluruh lembaga keuangan yang 

beroperasi di Lebakbarang telah menerapkan sistem 

layanan luar kantor atau jemput bola. Akibatnya, faktor 

kedekatan geografis kantor berhasil dieliminasi oleh 

mobilitas karyawan. 

Temuan lapangan ini secara kritis 

mengonfirmasi bahwa keputusan nasabah di wilayah 

rural pegunungan ini digerakkan secara dominan oleh 

dua faktor diluar model, yaitu Kebutuhan Riil dan 

Norma Subjektif (Word of Mouth). Faktor kebutuhan 

riil yang mendesak (seperti pembiayaan pertanian atau 

modal perdagangan kecil) menjadi pemantik utama, 

yang kemudian divalidasi oleh pengaruh sosial dari 

lingkungan sekitar (tetangga atau keluarga). Dalam 

masyarakat yang memiliki ikatan komunal yang kuat, 

rekomendasi kolektif dari tetangga jauh lebih 

menentukan keputusan bertransaksi daripada atribut 

formal lembaga. 

2. Bagi KSPPS BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang 

Karena Kualitas Pelayanan terbukti menjadi 

satu-satunya variabel independen dalam model yang 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Nasabah, manajemen harus menjadikan 

sektor ini sebagai prioritas utama. Disarankan untuk 

terus mempertahankan kesederhanaan prosedur 

birokrasi, akurasi sistem pencatatan transaksi agar 

terhindar dari kesalahan administratif, serta 

meningkatkan kenyamanan fasilitas fisik kantor 

(seperti ketersediaan ruang tunggu yang memadai) 

untuk memfasilitasi nasabah rural yang menghadapi 

hambatan aksesibilitas geografis.  



 

 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Brand 

Personality secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan dan memiliki tingkat variasi persepsi 

(standar deviasi) yang cukup tinggi/terpolarisasi di 

antara nasabah. Oleh karena itu, manajemen KSPPS 

BTM Pekalongan Cabang Lebakbarang disarankan 

untuk merancang strategi komunikasi pemasaran 

(marketing communication) yang lebih intensif dan 

merata. Sosialisasi mengenai keunikan karakter 

syariah yang amanah, jujur, dan "merakyat" harus 

lebih ditekankan agar identitas lembaga dapat 

dipahami secara homogen oleh seluruh lapisan 

masyarakat perdesaan pegunungan.  

Meskipun secara statistik Kinerja Karyawan 

secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan transaksi (diduga karena performa 

pelayanan staf dinilai sebagai standar normatif yang 

wajib ada), nilai deskriptif menunjukkan bahwa 

kinerja karyawan BTM sudah berada dalam kategori 

Sangat Tinggi/Sangat Baik. Manajemen wajib 

mempertahankan mutu pelayanan ini, khususnya 

inisiatif layanan luar kantor melalui sistem "Jemput 

Bola". Pendekatan jemput bola terbukti krusial dalam 

menurunkan hambatan geografis masyarakat 

pegunungan dan menjaga hubungan emosional 

berbasis kekeluargaan (paguyuban) yang menjadi ciri 

khas masyarakat rural.  
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