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ARSTRACT
Thiz research aims w0 determine the effect of brand awareness, physical eviderce and
service guality on mesigage decidons of Bank BTN Branch ffice Sweabow Bukit
Darma. The sampling method are purposive sampling method with sample size of R}
respordenss. The fesidty shoowed thad (1) there by a posinve and stguificant impacr of
breirad anadrenesy en Me declibons o make KPR ot Baek BTN Sivalsove Bkt Darowe
Hranch affice (2) There ix o positive and signifivans aiect of phvsical evidence ondecision
ter ke KPR o Bank BTN Swrabava Bulit Darme Branch Office (3} there b a positive
and signifoams  effect of service qualite on the decisions o moke KPR of Bank BTN
Swraleiig Bukit Darmo Branch Ofice; and tie regiession coeffictent i 0374, () The
infTuence of brand awareness, phusicel evidence and service quality on morigage
decistons of Reoik BN Suroboyn Sukit Dareio Brevnel Offfce todfoseed £2) 5 797 %,

Kepwords: Brond  Awareness, Plhygieal Evidence, Service (uality, Purchasing
fhecivinme

PENDAHULUAN
Termpot tmgeal merupakon salab st
kehutuhan pokok makhiuk helup seln

Saloh swiunya yartu FT. Bunk Tabungan
Megara, Thk wvong teloh ditunjuk oleh
Pcm:rinih Indonesia sejak tahun 1974

sandang dan pangan, Tingginya tingkat
kebutuhan  menvebabkan  magyarakal
kesulitan untuk membeli umab secara
twnai atou kontan, Poda tehopo inilah,
masvurakot  memanfuatkan sekbor
perbankon sehogai pihak ketiga daklam
menvalukan  dane  pembiayoan  kredit
pemilikan rumoh  (KPR). Sekior
perbankan telah diberi kewerangan oloh
pemerintih  untuk.  amenjadi  penyalbur
fasilitas kredit pemilikan rumah (KPR

rivelalui Surat bMenters Keuangan Rl No,
B9 1974 sehiga wadlah
pembiayaan provek  perumahan wnuk
rakvat, Pada saat  itw, Bank BTN
merupakan  sstu-satunya dan bank
pertama  yang mempunyvial  konsentrisi
penuh pada penyalur pembiayaan KPR
sehinggn mencenminkan visi Bank BTN,
vibmi, “Terdepan dan terpercaya dalam
rnemizilnas sekior pemmahan dan jasa

lavanan kevangan keloargs.™
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Tahel 1
Kealisasi Penyaluran Dana FLFP Tah

un HH15-2020 {Bulin berjakan

*Dutp dikaleksi pado mngeal 27 Juni 2020

| MO | BANK FELAKSANA | 205 2116 01T 1% 09 2 | TOFTAL
[ 1 | BTN iy 563 | 41 521 0] 23737 | 26022 | MA2T | W60
| 2 | BTH Syasiah a2hl | 4112 0 A7 | 3722 Gdde 21217
| 3 | BRI Syariah l440 § B0IT | SO05 | 642 | TATY | RTR4 | 2KIGT
| 4 | ASBANDA (33 BPDY) THD | 3850 | 10238 | 13968 | 17520 | 1075Y | 57.237
| 5 | BKI LO0E | LX53| 1456 | T4 | G045 | 013 27,779
| 6 | Artha Griha 191 | 2350 | 5579 | MBS | 481 il 17.506
| 7 | Mandiri h [ [ W | LESS | 1021 ) 4.067H
|8 | Hukapin 1o wef o] eof al of 0

4 | BRI irdi 2 6 | LGl | X0 1793 503
| 1 | Mandiri Syariuh il 0 i 0 | 1 [ 0
| 11 | Mayora il 14 I | il O | a7
|12 |BANKKEBMANA | 0 ©| o 31| 26| 33, 80
| 13 | BRI AGRO i LH i L ] 335 412
|14 | BTPN o ol of 3 ol ef 3
| TOTAL | ThAK9 | SKAGY | 23.763 | ST930 | 77835 | 0335 | 364K

Sumiber data: woew pesdp.id . 2020

Puda  Tabel |, mealisusi  penyalurin jugn  melavani pembioaan KPR,

Fasilitis Likuicitis Pembiayaun
Perumahan (FLPP} periode tabun 2005
sampai dengan hun 20200 Bank BTH
telah melavam realizas penyaluran dana
FLPP sebanvak 200.670 unit, angka
yung [fehih besar  dibandingkon  bank
lainmya Dari data diatas, dopat dikntakan
keputusun pengambilan KPR di Bank
BT masih cukop besar.  Beberapa
fakisr  wvang  dapal  mempeng auhi
peningkatan jumlah pengambilan KPR
di Bank BTN. diantaranva adalah
membangun  kesadaran  kensurmen
ferhadap merek vang perusshaan dan
Phivsical  evidemce  (hukti Fesik) pada
ragunan jugn service graliry kualitos
pelmanan) vang dibenkan. Buanyaknya
pesamg dalam seltor perbankan  vang

memacy Bonk BTN agar lebih kreati
dalam  stregi pemasaran untok
memngkatkan  kesadaran  masvarakog
ferhadap  keberadaan Bank BTN
Menurn Wilson dalam Wibowe (2007:
233y, menviiakan  habas brand
memainkan  peranan  pending  dalam
mempengaruhl  keputusan pembelion
konsumen. Selamie proses pengambilon
kepuusan. kopsumen mensihih produk
dan merek yang mercka sadan atau
ingat. Ini rerupakan el ing
pertimbangan vang  penting,  karena
sebual merk yang bukan bagian das
pertimbangan tidak akan dipifih, Dengun
kata lwin, merk yang memiliki fop of
it yang tmgei memiliki kemungkinan
paling  tinggi  wotok dipelibh oleh
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komsumen sehingpea konsumen

nizkakukan pembelian prosluk.
Dimnjuknyva Bank BTN schagai bank
perama  penvalur pembiavaan KPR
menciptakan merek (broad) vang welalu
dikaitkan dengan  pembevaan KPR,
Dulum upayne meningkatkan citrn merek
pemsghann,  diperlokon pepansiman
kebermdann menck (frond awarenest),
sehingga nasababh dapat eeembedakan
produk antar sam menck dengan produk
merek yang kain {Hidayah & Preabawani,
2006 45%), Selama & twhun beriur-
turut Bank BTN beriohan pada posisi
peroma dulam
dilakukan aleh

penclidian yang
lembaga rissl
':m:ln:pmdf:]h Frontier  Group  pada
katcgori “Top Bramd Index Kategorn
Banking and Finance Produk KPR". Hal
i tenau menjali sebuab kebanggan dan
sehush bukb citra perusphaan bahwa
Bank BTN  masdh  dipercaya oleh
masvorakot Indonesin - schagui penyakur
pembinvaan KPR vang terbaik. Untuk
dapal  menperiahankan gela  tersebul
perlu  diduking  dengan  menvediakan
plystoal evtdence dan service  glin
terbuik  yang  dibenkan kepoda
nusubah Menumt Komri, ef af, (20200,
plvsioed evidence menjodi penting
terutwma di era sekamng mi. Pada era
digitalisusi ini, penjunlan melalu media
sosial meemang sangal moeak.
keberadaan  gedung  dan kekasi
pemashaan  yang b pratd sangat

miempenguruhl pemisarun, dalam bl
ini.  umuk  meyvakinkan  pelanggan
rnengambil KPR Ji Bank BTM. Lokast
Bank BTN Kantor Cabang Surabaya
Bukit Darmo saat ini berakarat di jakan
HE. Muhammad, Surahoya, lokass im
dopat  dikotokan  lokasi  wang  sangot
strategis karena berada o pinggic jakan
raya dilengkopi dengan Bampa LED gn
Bank BTN berwama kuning schingga
modahy  diemubkan  dan dikenali obeh
nasahal.  Selain  whivedcal  evidence,
serviee giality jugn mengadi salah st
faktor  wvang  dapat  menmgkatkan
keputusun pembeln konsumen, Bom
peTusahiam jusa,  dalam o upaya
rermperiahankan HEET babikan
reningk atkan Jumikah konsuimen
mereki, mercka hams mepemukan cara

untuk  mencungzuli pesaing  dan

mengungguli harpan konsumen
mercki. [Hengstum, 2005 Bank BTN
berhasil mieraih penghargan

berdusarkan riset vung dilakukan Biro
Riset  Infobank  bersama  Mordenng
Rexearell Indonesia (MBI pada tabun
2008-20019 pada kategon  Safgionion
Levalty  Enpagemvens  {SLE)  Index,
dimani nset ini chnifa berdasorkan

pelayanun yong diterikon obkeh petugas

Bunk BTN kepuda  nasabahrva
Cinfobanknews com) Beberapn
penelitkan sebelumnyi THEEE i

pengamly  variabel Broead  Awereneis,
Pliysizal Evidence dan Service (undiry
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terhadap kepuiusan pembelion
menunjukkan hasil vang berbeda pada
IEsErg -asing vamalbl wing
menvebabkan  adanva  Research Gap.
Oleh karena i dikemukakan Besearch
Crrge podn penelitian i adalab Brand
awerreness  dolam penclitan vang
dilakukon obeh Muthiah dun Setinwon
Q0% menunjukkan berpengamb
mrganl terhadap keputusan pembelian,
Sedangkan  penclitian yvang  dilakukan
wleh Mavaril  dan Usman  {3030)
menunjukkon bahwa  brand aivaremess
berpengurub posif don signifikon
ferhadop keputuzan pembelian Pivsioal
Fvidence  dulam  penelition vong
ditakukan olelh Qorizabh dan Prabowo
(2009 menunjukkan berpengamh
pegatif terhadap keputuzan pembelian.
Berboda  dengan pepelitian vang
dilakukan oleh Sara, ar al. (2009} vong
menvatakan  habwa pivarcal  evidenoe
berpenguruh positf terthadap keputusan
pembetion Service guerdity ditlam
penelitian vang dilakukan oleh Laksmi
barpengamb
negatil terhadap keputusan  pembelian.

(209 menunukkan

Sedungkan  penclitian yang  dilakukan
aleh Tran, ef @l (2020F menunjukkon
hahwa  service  guality  berpengaruh
pesitif  dom sigmifiken terhadop
keputusan  pembelion, Tujuun penehition
ini adalah vomk mengetahui penganh
Brand  Awareness,  Phvsieal  Evidence

dan Sevviee Qincdity terhadap keputusan

pengambilin KPR pada Hank BTN
Kanoa Cabang Surabeaya Bukit D,

Mlenurut Thpiono (2004: 21
“leputusan penbelian adalah  scbuah
proges  dimana  kopsuesen  rengenal
masalahnya, MEnC T informasi
mengenst produk atan merck  terentn
dan mengeviluasi secarm baik mosing-
masing  allernotit temebut ogar  dapat
memecihkan rasalahnya, Ving
kemudian mengarah kepada kepunisan
permbelian."Kemudian  menuwrat  Kotber
& Armestrong (2004: 151}, keputuson
pembelian adalab tabop dakam proses
pengambilin keputusan pembel di mana
komsumen benar-benar miembeli
Indikatos keputusan pembelian menumi
Thempson dalaim Baskara dan Harivadi
{2004} yaiu! 1) Sesvai kebutuhan, 2}
Mempunvai  manfaar, 3 Ketepatin
datam membel prmoduk,  dan 4
Pembelion  berulang Menumi  Hasbaun
dan Ruswamty (2006}, kesadoran merk
atan rand owareness adaluh
kemampuan merk vang muncul di benak
konsumen  ketika  mwencka  berpikir
tedang . produk wrentu dan seberapa
mudith schuah produk mungul, M enumi
Ekhveh dan Durvishi (2015), brond
awgrenesy  menipakan kemompuoon
pelanggin untuk mengenali merk dalam
berbppal kondisi vong  mencerminkon
kesadaran  mereka  techadap ek,
[eedikabor  brand  enerrenexs  menun
Kelber dalam Winasdi (2007} sebagai
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berikut: 1) Becall, 23 Becognition, 3)
Puretaae, dan 4) Consumptiesr. Menumnt
Kother dalam  Marcelling  dan Billy
(2007, phvstead evidence adalah bukn
vang dimilikl oleh penvedis jasa yang
ditugukan  kepada  konsumen  sebagai
wsunlan milw fambah kensumen,
Sedangkon menurm pendapot whli Jin,
Murhayati dalam Sobrilin, o af, (2006&),
mengernukakan hithwa il
evilernee adalah sarana fisik yang secara
nvan el mempengaruhi keputusan
uptuk  membeli  don menggunokan
barang moupun gasidndikator plvsion
eviclenee menurut Zeitham|, Bitner dan
Gremler yang dikutip oleh Sam, er afl.
(2009 waiu: 1) Fasilitas eksterior. 2)
Fasilites  Imerior, dan 3 Fuasilitas
babnnya. Mevurun Rosica dan Wibown
(2006}, servve guelin adalsh seberipa
swh  perbedaon  antars horepan  dam
kenviduan para pelanggun stos Eavansm
ving diterima, Detimist cemvice gualivy
menumit Blythe dalam Foya (20050 471,
adalab kemarmpuan  pemsahaan  untuk
memenubi st melampan ekspekas
pelinggan, Menunn Kotler dan Kelles
(2008 15363 servioe quality: merupukan
totalitns fitar don karukieri=tik Eavanam
Ving mernjukkan kemampuan
perussharn untuk memenuhi kebutohsm
korsumen, Indikmor  serdce  guality
menomit Fethaml, o ol dalam
Mazwirman dan Zain {2007}, sebagai
berikut: 1) Tongitdes, 23 Reliohiline, 3)

Respensiveness, 41 Aswiramee, dan 5)
Erepreinliy,

METODE PENELITIAN

Jenis penclitian vang digunakan adalab
pedelifkan Jonantitati Variabel
independen yang diteli pada penelitan
imi wdalah Bramd Awereness, Physical
Evidence, dun  Service.  Ouoliry,
Sedungkan varinbel dependen - adakab
Pembelian. Tehnik
pengambilan  sampel yang  digunakan

Keputusan

podt peeibabilily seapling,  dengan
metode prrposive sampling, vaii eknik
penentuan sampel dengan pertimbangan
terfentu Syamt sampel dalam penelitean
ini adaluh mesponsden vong: Dimemiliki
pingaman KPR di Bank BTH. 2} berusia
diatas 25 rahun, Mengutip Boscoe dalam
Sugivono {20019 Léd), penemuan jumksh
sampel vang kyvak dalam penelitian
ndakah antarn 3 sampol densgan 500
respemnden, dolam penelitian i jumkah
sumpel ditentukan menggunokan rumoas
Slewvinadenpun  jumlah 774 nasabah,
sehingga  didapatkan  umlah  sampel
sebesar 98 60 vang dibulatkan menjacdi
L] mesponden. Penelisian i
menggunikan metode pengumpulan data
primer dan sekunder, Diata pnmer pada
penalitian ink bemsal  danosurved
penyebarsm  kuestoner  pada  nusabah
prifuk. KPR Hank BTHN  yang
dikumpulkan  secara khosus  dan
Berkaitan lamgaung ntang

pernsalahan Ving chizelutk.
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KERAMNGEA MODEL

DEFINISE OFERASONAL VARIABEL

Garnbar |
Kemangkn Model

Service
Cuality (X 3]

Keputusan Pemibelian

Tabel |
Dfimizn Operasions] untuk Variabel
i Dhefimisi i
Variabel e Indikator Skor
Hrnd Brand quarrencss -Recol! Skonng
Avwareness | merupakan tolak ukur -Recognition
uksesibilims merck Bunk -Purchase Sunpnd tidak sefujus|
BTN sebagai bank penyabur | - Corivima o Tidak seju=2
pembigyaan KPR dalam Fourang Setuju=3
memon nissabih schingpa Sewjued
mercka dapot mengenali Sungni setuuai
Bank BETM dakarm berhigai
kondisi yang
mencemminkan kesaduran Foriterias Peniluim
eicka tethadap Sangit kust = BO%-
. keberadaan Bank BTN | 100K
Physical Physical evidence L Fusilitus eksterior, Kuoat = 6F%-79 9%
evidence merupakan sarona stk maikitomm va: hangunan Sedang = 4% -
dalam benmuk nvata vang perusalaan, lahan parkie. 5405
ditawarkan oleh Bank BTN | -Fasilitas micrior, Rendal= 20 5% -
kepada nasabah sehingga imdikatomva: kursi antrian, 34 i

dopat menungng
kenyumanan bertrnsaksi di
Bank BT™.

e =l

~Fusibitas linnya, indikatomyn:

birasur produk skrgpanian,
seragam personel

Sangat rendah 0 %-
149.59% (Sugivono,
20hL
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Skor

Variahel sl Indikator
Service Servive guality mempokan | -Toggitd e, ind ikavormyos sEip
graralivy upayie ving dilikukan oleh | tmnsaksi, peralaton tulis,

Bank BTM untuk melavani b Rellbine, indikatormva:

kebutuhan properti nasabah | standar pelayanan transoksi

dingan tindakan yang yang jelis.

mekampiui harupan Respansiveness, indikatormya:

nasabsal terse bt pebavanan cepat dan tepat,
merespon kelulan nasiboh,
Assuranee, indikatornya:
e berikan jaminan
kerahasmon dato nasabah.
- Eamprerrfiy . indikeatornya;
melayuni dengan rumih,
meiliki sopan santun vang

Keputosan | Keputusan pembelian - Sesval kebunihan
Fembelinn | adoloh tabap dimana calon - Mempuryai manfant.

diebiur KPR i Bank BTH - Ketepatan dalam membeli

sedclah meldui proses procuk

pencirian informasi dai - Peosbelian berulang

cvaluasi mengenak

perummban vang akhimyn

meirnbulkan niat atay

keinginan untuk

miengaimt] kredit KPR

melalui Bunk BTH

Surmber: Data diokab penelitl 20200
HASIL PENELITIAN

Karakteristik responden yang  diarmat
dilom  pencliion e meliputi wsin dan
pekeran,  Deskripst karakieristik
respomden  berdasarkan uzin disajikon
pida rabel 2.

Tubel 2 menunpkkan babwa responden
3 tabwin
odnng  (24% ), mesponden

dengin  usid  aitam 35 -
whanyak 24

dengun usia
schanyak 39

antarm 31 - 33 tahun

orung  (3FEL,  reponden
3 - M1 tabun

dengon usia anlosa

sebanyak 323 orang (225 dan resporden
usen diatas b tahun sebanvak 15 onng
(15%F Duta mi menunjukkan mayvonkas
responcden  berusia 31 A5 fwhun
sehanyak 39 orung (39%, hal i dapnt
diterima karena mesponden pada usia 31-
35 tabum cendeming  telah  merniliki
kobpdisi keuangan vang stabil schingga
dapat dikatakan mampi secara Tmanseal .
Dheskripsl karktenstik responden
berdusarkan pekerjpan disajikon pada
tube] &,

PERFORMANCE : Jurnal Bisnis & Akumtsnsi Vodome 11, Mo2 Seprember 2021
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Tahel 2
Karakterstk Responden Berdasarkan Usia
Lisia Freguensy Percent
23 - 30 tubun 24 2400
31 - 35 tahun 34 0 (K
35 - A tabun 22 22 [
= i} tabun 15 1300
Total 1o 10K

Sumber. Data primer. 20620
Tabel 3
Karakterisik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjuan Freguensy Percent
P35 5 50Kk
Karyawun BUMN 19 L
Wirnswusta i4 IEEL
Wirausaha 47 47 111
Lainnyn 15 1540
Total 4] | Chik
Sumber: Data primer, 2020 ' o o
Tubel 3 terbagi atas 5 kutegon pekerjaan PEMEAHASAN

vitg  menunjukkan  habws mesponden
ving bekerjp sebagul PNS sebanvak 5
omng (5%}, responden yang  bekerm
sebagal karvawan BUMMN schanyak 19
orang (19%), mesponden vang berkerja
sebagal wirsswasa sehanyvak 14 orang
{14%}, responden yang bekera sehagni
wirausahit sebunyak 47 omng 147% ),
kan responden dengan pekerpaan linmya
sehanvak 15 ommg (15%). Data im
menanjukkin hihwa miyoritas
mesponden  bekerja  sebagal  wirusaha
vakni sebanyak 47 orang (47%), bal in
dapat  diterini  karena  nasabaly  vang
bekengo  poda bidang  wimusaha
cenderung memilikn tingkot penghasilon
yving lehib besar dibemdingkan biding
pekegjuan linnyi

Hasil  wpi validitas  diketabon  babai
seluruh ibem pernvatoan pada vanobel
firamed Awrenes Phvsical Evidence,
Service Qualiy dan Kepuiusan
Pembelian  valid kamepa memeliki ¢
hitung = 0.3 schingza dapat dikawakan
valid, SEELIL dengan teari
Sugnpona, Hosil ujk reliobilitas
menunjukkon schrub them pernyataon
dikitukan reliabel karenn memliki nilo
kocfisien  Tueongn Splic-flolf= 08,
schingga dapat dikatakan reliabel. Dari
hasil wjl valichitas dan reabilitas sk
kuesnair  memennhi syarar ik
dizebarkan pada responden.

U asumsn klaak yong digunakan: 1p
Liji mrrmolitas menunjukkan bithwa nila
sig (L1 5% Maka dapat disimpalikon
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buhwva model regresi memenuhi psumsi
nommakitas dan data texdistiibusi dengan
nomal. 23 Uji muliikolinearstas
renunjukkanbabiwa  eolerance  values
0,1 sedangkan nilai VIF < 10, artinya
tidak  terjadi  gejola  multikolmieritas
antar vanobel independent pado model
regresi. 31 Uji Haemskedastisitas
menunjukkanbahwa seharan titik — titik
berada di atas dan dibawah angka O pada
sumba Y dan tidak membentuk poka
vang  plas maka  tdak  tergadi
hetemskedastisitos pada model regresi
Hustl an kelavakan madel dapat difihat
nilui sigmifikan F O B0 < 005 moka
dupat disimpulkan bahwi model regresi
picda penelitian ind lavak wniuk dinelic.
Hasil regresi lmier bergandadapat dilifal
persamain regrest linear barganda antara
witkiahel X ovaity Breaond Avveremesy (X1}
Phvsival  Evidence (X2} dan Service
Chaliry 1330 terhadap varmbel Y viuto
Pembelian, dengan
persamain sehognl berikotY = 00147 +
OART X1 + 0,002 X2 + 0304 X3, Hasil
perhitungna  keefisien  determinandapsal
disimpulkan bahwa hasil cdfosned R

Keputusin

prare sehesar (KTYT atan 79.7% wang
wtinys  vanabelbrond  guaremesy,
plvsiod evidence  dan service  guality
berkontribusi  sangat  kuat  terhodap
virinhel Kepuusim Pembelian

Hasil wji t mmenunjukkan nikai
signifikanal varabel bramd gucireneis

Dy = S sehingga  dapat

disimpulkan Rrand Awnreness
signifikan werhadap
Keputusan  Penganshilan KPR pada
Bank BTN Kantor Cabang Surabaya
Bukit  Doymo.  Sedangkas  nila
sigmitikansi virihe|
evidencelb 134 < 005 dengan demikian

berpengamh

plrvsical

dupat  disimpulkan  bahwa - Physical
berpengamb
terhadap Kepumusan Pengambilan KPR
pada Bank BTN Kantor  Cabang
Surabiya Bukit Drurros. Millad

Evidence signifikan

signifikansi  variabel  service  gunality
0 = 005, hoasil fersebat  dapat
disimpulkan  bahwa  Serwice  Ceality
berpengimuh terhadap
Keputusan  Pengamshilan KPR pada
Bank BTN Kantor Cabang Surabaya
Bukit Darmo Berdasarkan haasil
penelitian Brand

signifikan

Asvancness

terhadap
keputusun penpambilan KPR pada Bank
BI™ Kantor Cobang Sumbaya Bukit

Drarmo:. Penelitian mi mendukung

berpenguruh signifikan

penelitian vang dilakukan oleh Mavaril
dan Usnsan { 2020:200 yvang menvatakan
hahwa  variabel  fvand o owarenesa
mempanyal  pengaruh positif dan
signifikan terhadup keputusan pembelian
mefalul media sosiil Instogram. Hasil
penelifian ini seswai dengan penelitian
ving dilakukon di Bank BTN Kontor
Cabang  Surabaya  Bukii  Danno
dikarenakan dengan tecipanyi Beasd

wwerreneis, dibarapkan nasabah  dapat
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mengingat dan mengenali merek Bank
BTM sebagai bank penvalur pembiaysan
KPR sehingea dapat  mempeng aruhi
keputusan pengambilan KPR nasabah
pada  Bank BTN Kamor  Cabang
Surnbaya Bukit Darme. Dch karena i,
I viareness berpengaruh signifikon
terhadop keputusan  pengumbilan KPR
pada  Buonk BTN Koanior  Cabang
Surabuya Bukit Dermse. Hasil penelitian
Flivsteal Evidence berpengarub positif
dan signifikan  terhadap  kepuwsan
pengambilon KPR pado Bank BTN
Ramtor  Cabang  Bumbaya  Bukit
Darmo.Penelitin i mendukung
penclitian yang dilakukon oleh 5o, e
ol (20092 16 vang menyatakan bahwa
Piveivad evidence berpengamh positif
terhadap

kopsumen i Café Infines. Culinery

keputusan peinbelian
Bundung. Hosil penelition mi sesum
dengan  penelifton yang  dilakukon i
Bunk BTN Kontor Cabang Surahaya
Bukit Darmo-dimana Bank BTN Kantor
Cubang Surabaya Bukit Darmo  vang
terletak  pada  bokasl  wvang  madah
ditermukan selain Bu Bank BTN Eanor
Cobemg  Surabayn Bukit Darme  uga
menvediakan  fosilitas  yang  dapwt
menanjung  proses transaksi  dengon
lengkap, surane parkic vang bans, ruang
ki Bl wong  nyaman o sert
tersedianva  formule  oransaksi  dan
infoemasd  produk. Oleh  karena bba.
plvsicel ertdence berpenganub

signilikan terhudap
pengambilan KPR pada Bank BTN
Kantor Cabang Surabava Bukit Damso.

Penclitkan Service Quadinmenunjukian

keputusin

berpengamli  positif dan sipnifikin
ferhadup keputisan pengambilan KPR
padn  Bank BTN  Kmntor Cabang
Surmthave Bukit  Darmo. Penelitian i
mendukung penefition vang dilakukion
oleh Tran, e al. (3020 6 vang
menyatakan  babvwa  serwice gualin
bermpengamlb positit dan sipnifikin
terhadep  keputusan  pembehian bush
separ o Vietmam, Hosil penclition m
sesual dengan penehtian yang dilukukon
di Bunk BTN Kuntor Cubang Surabaya
Bukit Darro dimsana  petogas yang
dimiliki Bank BTN Kaoww Cabang
Surabava Bukit Darmd selalu melavani
nmasabah dengan menvediakan buki hisik
yvamg  dupat menunjang  kenyamanon
transaksy,  sikap  dupat  dipercaya,
kchandulan, empati vang tinggi jugo
pelavanon vang daput membuant nasabiah
merasd aman dan egamin kershasisan
datanyva saal benransaksi di Bank BTM
Kania Cabang Surabavi Bukit Damso.
Oleh  korepa  dtu,  serwice:  graline
terhudap
keputuzan pengombilan KPR pada Bunk

bempenganih signifikun

BTN Komor Cabang Sumbaya Buki

[Drarmio
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SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis
data s ng e pengarubibeard
amaretesy,  phvsioed  evidence  dan
serwtee  gually  terhadap  keputusan
pembelsn, mako dopat dinmbil bebenpa
kesmmpulan sebagm benkut: 1) Browd
berpengumh signifikan
terhadap  keputusan  pengambilon KPR
pada  Bank BTN Kantor Cabang
Surabavi Bukil Damwo. 20 Plysionl
Ewidenceberpengaruhdan

A eIy

sugni fikan
terhivdap  keputusan pengambilon KPR
puda Bank BTN Kontor  Cabang
Surabayn  Bukit Duarme.  3Service
Cuoliry berpengomnah positil dan
signifikan terhadap
pengambilan KPR pada Bank BTN
Kantor Cabang Surabava Bukit Damo.
SARAN

Beordusarkan  kesimpulan  yang  telah
detupkan  dapat  diberikan  beberupa

keputusan

saran sebagui berikut: 1y Penelit
selanjutnya yung akan menelin PT. Bank
Tabungan Megara (Persers). Thk agar
dapatl melakukan penambaban variabel
independen sepenti kualitas produk dan
promosi, 20 Pimpinan FT. Bank
Tabupgnn Megara (Perserad, Thk agar
dapiad mempertihankan dan
meningkakan keberadoan merek Chrand
awareness),  physical  evidence  dan
seryice guality yang ada sehingga dapa
keputusan  pengambilan KPR dapal
meningkat,
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