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ABSTRAK

Mutmainnah, Nur Ainul. 2023, SKRIPSI. Judul: “Pengaruh Word of Mouth,
Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap Keputusan Menjadi
Nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang”

Pembimbing : Dr. Nihayatu Aslamatis Solekah, SE., MM

Kata Kunci  : Word of Mouth, Kualitas Pelayanan, Lokasi, Keputusan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara
word of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah
di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Penelitian ini termasuk jenis penelitian
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang memiliki
rekening tabungan di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Sampel dalam
penelitian ini berjumlah 100 orang dengan menggunakan metode accidential
sampling. Metode analisis data yang digunakan melalui 3 uji yakni uji instrumen,
uji asumsi klasik dan uji statistik. Alat analisis yang digunakan ialah IBM SPSS
Statistic versi 25.0.

Berdasarkan uji yang telah dilakukan, penelitian ini memiliki hasil bahwa
secara parsial variabel word of mouth tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Sedangkan variabel
kualitas pelayanan serta lokasi secara parsial memiliki pengaruh terhadap
keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Selain itu,
secara simultan yakni secara bersama-sama variabel word of mouth, kualitas
pelayanan serta lokasi mempengaruhi keputusan menjadi nasabah di BMT
Babussalam Mojoagung Jombang. Artinya, lokasi yang baik serta pelayanan yang
baik akan menciptakan citra yang baik terhadap perusahaan yang kemudian
konsumen menyampaikannya melalui media sosial maupun secara langsung
dengan baik sehingga dapat dijadikan pertimbangan untuk menjadi nasabah.
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ABSTRACT

Mutmainnah, Nur Ainul. 2023, THESIS. Title: “The affect of Word of Mouth,
Service Quality, and Location on Decision to be a Customer at
BMT Babussalam Mojoagung Jombang”

Advisor : Dr. Nihayatu Aslamatis Solekah, SE., MM
Keywords : Word of Mouth, Service Quality, Location, Decision

This study aims to determine whether there is an affect between word of
mouth, service quality and location on the decision to become a customer at BMT
Babussalam Mojoagung Jombang. This research is a type of quantitative research.
The population in this study were all customers who had savings accounts at BMT
Babussalam Mojoagung Jombang. The sample in this study amounted to 100 people
using the accidential sampling method. The data analysis method used through 3
tests, namely instrument test, classical assumption test and statistical test. The
analytical tool used is IBM SPSS Statistic version 25.0.

Based on the tests that have been carried out, this study has the result that
partially the word of mouth variable has no affect on the decision to become a
customer at BMT Babussalam Mojoagung Jombang. While the service quality and
location variables partially have an affect on the decision to become a customer at
BMT Babussalam Mojoagung Jombang. In addition, simultaneously, namely
together the variables of word of mouth, service quality and location affect the
decision to become a customer at BMT Babussalam Mojoagung Jombang. This
means that a good location and good service will create a good image of the
company which then consumers convey it through social media or directly well so
that it can be considered as a customer.
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1.1

BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang
Perkembangan ekonomi syariah saat ini cukup pesat, hal itu ditandai

dengan berkembangnya lembaga-lembaga keuangan syariah baik di sektor
perbankan maupun non perbankan. Salah satu lembaga keuangan yang
berkembang yaitu Baitul Maal Wat Tamwil (BMT). Diera globalisasi saat
ini, perseilisihan yang sengit antara Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) pun
tidak dapat dihindari. Saat ini, terdapat sekitar 4.500 BMT di seluruh
Indonesia (data KNEKS 2018). Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) dituntut
untuk dapat memenuhi keinginan nasabah dan bersaing dalam memasarkan
produknya agar dapat diketahui oleh nasabah seiring perkembangan
informasi yang begitu cepat dan pesat. Untuk dapat bertahan dan menang
dalam persaingan, Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) harus dapat menciptakan
taktik pemasaran yang efisien dan dapat diterima.

Dalam meningkatkan jumlah nasabah, tentunya perusahaan harus
melakukan upaya pemasaran yang baik (Ardharanie, 2020). Pemasaran
sendiri yakni proses menciptakan, menentukan harga, mempromosikan, dan
mendistribusikan ide sambil menciptakan kemungkinan yang dapat
memuaskan pelanggan yang sejalan dengan tujuan perusahaan. Bentuk
pemasaran yang dapat dilakukan salah satunya yakni dengan melakukan
word of mouth. Word of mouth merupakan alat komunikasi pemasaran yang

paling tepat dan menguntungkan. Word of mouth dipandang sebagai sumber



informasi yang paling tepat dan memiliki pengaruh yang signfikan terhadap
bagaimana calon pelanggan mengambil keputusan karena kegiatan word of
mouth didasarkan pada pengalaman seseorang dalam menggunakan suatu
produk atau layanan suatu perusahaan.

Hal tersebut diterangkan oleh Hasan (2010) yang menyatakan
bahwa word of mouth ialah suatu praktik yang dilangsungkan oleh
konsumen dalam berbagi informasi pribadi dengan konsumen lain tentang
suatu produk ataupun jasa. Word of mouth memiliki dua manfaat yakni tidak
memerlukan biaya yang mahal dan bersifat meyakinkan. Word of mouth
dapat dikelompokkan sebagai suatu metode yang sangat ampuh dalam
meyakinkan calon konsumen karena calon konsumen lebih cenderung
mempercayai orang-orang disekitarnya yang terlebih dahulu telah
menggunakan produk atau jasa tertenu dibandingkan dengan iklan maupun
sarana pemasaran lain yang digunakan oleh para produsen.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Yasri et al.,
(2017) membuktikan bahwa word of mouth berpengaruh signifikan terhadap
keputusan menjadi nasabah. Putri et al., (2019) menunjukkan bahwa
variabel word of mouth secara parsial berpengaruh terhadap proses
keputusan nasabah. Hal serupa juga dibuktikan oleh penelitian yang
dilakukan oleh Karimah (2018) yang menyimpulkan bahwa word of mouth
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah.
Demikian pula dengan penelitian yang dilakukan oleh Saputra & Ardani,

(2020) yang menyimpulkan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan



signifikan antara terhadap keputusan pembelian. Hal ini dapat diartikan
bahwa penggunaan word of mouth dapat meningkatkan keputusan
pembelian. Namun lain halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Ena
et al., (2020) yang menunjukkan bahwa word of mouth tidak memiliki
pengaruh terhadap keputusan pembelian. Rachman et al., (2017) juga
menunjukkan bahwa word of mouth merupakan faktor yang tidak memiliki
pengaruh terhadap keputusan pembelian. Dijelaskan dalam penelitian ini
bahwa ketidakberpengaruhan word of mouth terhadap keputusan pembelian
disebabkan karena untuk mengukur word of mouth indikator yang
diaplikasikan hanya meliputi membicarakan, mempromosikan dan
merekomendasikan produk.

Selain melakukan usaha pemasaran yang baik, kualitas pelayanan
juga penting dalam meningkatkan jumlah nasabah. Kualitas pelayanan suatu
perusahaan akan memberikan keuntunggan bagi konsumen ataupun
perusahaan, jika konsumen merasa kualitas pelayanan sebuah perusahaan
sudah baik bahkan memenuhi atau melampaui harapan mereka, maka
perusahaan akan mendapatkan nilai positif dari konsumen tersebut.
Selanjutnya, apabila konsumen memberitahukan mengenai pengalamannya
kepada calon konsumen tentang perusahaan yang berkaitan, maka akan
berdampak keuntungan bagi perusahaan dari segi promosi. Menurut Kotler
dan Keller (2012) kualitas pelayanan ialah kapasitas bisnis untuk memenubhi
keinginan dan permintaan pelanggan. Apabila kualitas layanan yang

diberikan kepada konsumen sesuai dengan apa yang diharapkan oleh



mereka, maka secara efektif kualitas layanan dapat mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Namun, apabila kualitas layanan di bawah
setara harapan konsumen, maka kualitas layanan tidak dapat mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen, dan keputusan pembelian akan melambat.

Rohmah, (2022) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa variabel
kualitas pelayanan mempengaruhi keputusan menabung. Begitupun dengan
penelitian yang dilakukan oleh Tyas & Setiawan, (2012) yang menyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikansi positif dari kulitas pelayanan
terhadap keputusan nasabah untuk menabung, maka dari itu dapat diartikan
bahwa keputusan nasabah untuk menabung akan mengalami peningkatan
apabila kualitas pelayanan tersebut lebih ditingkatkan. Handida & Sholeh,
(2019) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
pengambilan keputusan. Diana, (2017) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menabung. Mubarokah et al,
(2022) menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang positif terhadap keputusan nasabah. Namun penelitian yang dilakukan
oleh Nopitasari, (2017) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak
mempengaruhi keputusan nasabah. Hal itu serupa dengan penelitian yang
dilakukan oleh Kurniawan, (2018) yang menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Faktor lokasi merupakan salah satu aspek penting yang memiliki

pengaruh terhadap keberhasilan suatu jasa, karena lokasi berkaitan erat



dengan pasar potensial penyedia jasa untuk mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen (Tjiptono dan Chandra, 2005). Lokasi yang tepat
untuk suatu usaha adalah lokasi yang dekat dengan pusat aktivitas dan
mudah dijangkau oleh konsumen. Pemilihan lokasi yang tepat akan
meminimalkan beban biaya jangka pendek maupun jangka panjang, dan ini
akan menaikkan daya saing perusahaan (Handoko, 2007). Lokasi yang
strategis perusahaan juga akan lebih menarik konsumen.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Utomo,
(2021) menunjukkan bahwa lokasi mempengaruhi keputusan nasabah.
Nopitasari, (2017) menunjukkan bahwa lokasi memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan. R. Putri, (2018) menunjukkan bahwa lokasi
berpengaruh signifikan terhadap proses keputusan. Mubarokah et al, (2022)
menunjukkan bahwa lokasi memiliki pengaruh yang positif terhadap
variabel keputusan nasabah. Putri et al., (2019) menunjukkan bahwa lokasi
secara parsial berpengaruh terhadap proses keputusan nasabah secara
signifikan. Namun berbeda halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh
Diana, (2017) yang menunjukkan bahwa lokasi tidak mempengaruhi
keputusan menabung. Begitupun dengan penelitian oleh Azizah & Prasetio,
(2019) yang menunjukkan bahwa lokasi tidak mempengaruhi keputusan
pembelian.

Baitul Maal Wat Tamwil “Babussalam” atau disingkat dengan BMT
“Babussalam” yang berada di Mojoagung Jombang merupakan salah satu

usaha milik Yayasan Pondok Pesantren Babussalam di bidang ekonomi



sesuai dengan AD-ART vyayasan Pondok Pesantren Babussalam. BMT
Babussalam berperan serta secara aktif untuk memperkokoh perekonomian
anggota khususnya dan masyarakat pada umumnya yang berazaskan
musyawarah dan gotong royong. Menurut temuan dari wawancara yang
dilakukan penulis dengan salah satu karyawan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang, menyebutkan bahwa nasabah BMT Babussalam
Mojoagung Jombang di setiap tahunnya mengalami kenaikan. Dengan
adanya pernyataan tersebut, diduga bahwa word of mouth, kualitas
pelayanan dan lokasi memiliki peran dalam mempengaruhinya. Untuk
menjawab dugaan sementara tersebut, penelitian ini dimulai dengan
melakukan wawancara terlebih dahulu terkait word of mouth, kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah yang dilakukan
pada 10 orang yang memiliki rekening tabungan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang yang dilakukan pada tanggal 23 hingga 25 Agustus
2022.

BMT Babussalam Mojoagung Jombang dipilih setelah melalui
evaluasi yang cermat atas lokasinya yang sangat menguntungkan, yaitu
berada di pusat kegiatan masyarakat, dekat dengan berbagai lokasi penting,
rumah masyarakat, dan lembaga pendidikan.. BMT Babussalam
diasumsikam memiliki nasabah dengan berbagai latar belakang pekerjaan,
umur dan lainnya. Dalam wawancara awal ini, pertanyaan dibuat untuk
mengetahui apakah word of mouth, kualitas pelayanan serta lokasi

melatarbelakangi 10 responden tersebut untuk menjadi nasabah di BMT
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Babussalam. Hasil wawancara awal ini menunjukkan bahwa semua
responden atau 100% menyatakan bahwa word of mouth, kualitas pelayanan
dan lokasi turut melatarbelakangi responden untuk menjadi nasabah di BMT
Babussalam Mojoagung Jombang. Responden memutuskan untuk menjadi
nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang karena ajakan dari
saudara, teman dekat ataupun tetangga yang sebelumnya terlebih dahulu
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Selain itu,
pelayanan yang diberikan oleh BMT Babussalam Mojoagung Jombang
sangat baik, cepat dan tanggap dalam menghadapi nasabahnya. Adapun
untuk lokasi BMT Babussalam Mojoagung Jombang sendiri juga dekat
dengan rumah responden, karena hal tersebut responden memutuskan untuk
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.

Berdasarkan latar belakang di atas dan uraian fenomena yang terjadi
di lapangan serta masih adanya kontradiksi pada penelitian sebelumnya,
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh
Word Of Mouth, Kualitas Pelayanan dan Lokasi Terhadap Keputusan
Menjadi Nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang”.

Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini yakni:

1) Apakah terdapat pengaruh antara word of mouth terhadap keputusan
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang?

2) Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap keputusan

menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang?
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1.4

3) Apakah terdapat pengaruh antara lokasi terhadap keputusan menjadi
nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang?

4) Apakah terdapat pengaruh antara word of mouth, kualitas pelayanan dan
lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam
Mojoagung Jombang?

Tujuan Penelitian

Berikut ini adalah tujuan dari penelitian ini:

1) Untuk mengetahui pengaruh antara word of mouth terhadap keputusan
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

2) Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

3) Untuk mengetahui pengaruh antara lokasi terhadap keputusan menjadi
nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

4) Untuk mengetahui pengaruh antara word of mouth, kualitas pelayanan
dan lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam
Mojoagung Jombang

Manfaat Penelitian
Terdapat beberapa manfaat dari penelitian ini, yakni:

1) Bagi peneliti, sebagai kajian akademis yang dikontraskan dengan
keadaan yang sebenarnya, sehingga menghasilkan wawasan,
pengalaman, dan pengetahuan yang diharapkan dapat menjadi bekal
yang cukup matang untuk menghadapi dunia kerja.

2) Bagi para akademisi, sebagai sumber informasi tambahan dan alat untuk

penelitian lebih lanjut.



3) Bagi perusahaan, sebagai sumber informasi dan landasan kebijakan
untuk memilih dan mempertahankan klien yang diantisipasi dapat

mewujudkan taktik yang unggul di masa depan.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

"Pengaruh Word of Mouth dan Periklanan terhadap Keputusan Menjadi
Nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Ulak Karang” merupakan judul
penelitian yang dilakukan oleh Yasri et al., (2017). Fokus dari penelitian ini
adalah untuk menguji kontribusi relatif dari periklanan dan word of mouth
dalam mempengaruhi keputusan konsumen. Dalam penelitian ini, 150
responden dijadikan sampel, dengan menggunakan strategi pengambilan
sampel secara kebetulan yang bergantung pada peluang dan metode
pengambilan sampel non-probabilitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
promosi dari mulut ke mulut dan periklanan memiliki pengaruh yang cukup
besar terhadap keputusan responden untuk menjadi nasabah Bank Syariah
Mandiri KCP Ulak Karang.

"Pengaruh Advertisting, Sales Promotion, dan Word of Mouth terhadap
Keputusan Nasabah Menggunakan Produk Bank Syariah dengan Religiusitas
sebagai Variabel Moderasi (Studi Kasus di BRISyariah KCP Magelang)",
merupakan judul penelitian yang dilakukan oleh Karimah, (2018). Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah advertisting, sales promotion,
dan word of mouth berdampak pada keputusan nasabah untuk menggunakan
produk bank syariah dan apakah religiusitas mempengaruhi keputusan tersebut
dengan cara dimoderasi oleh faktor-faktor tersebut. Melalui penggunaan

kuesioner, penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sebanyak 105



nasabah BRISyariah KCP Magelang menjadi sampel penelitian, yang dipilih
dengan menggunakan metode pengambilan sampel secara acak. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa advertisting, sales promotion, dan word of
mouth memiliki dampak yang baik dan cukup besar. Namun, religiusitas pada
uji MRA menunjukkan bahwa tidak memoderasi pengaruh advertisting, sales
promotion dan word of mouth terhadap keputusan dan tidak signifikan.
"Pengaruh Digital Marketing, Word of Mouth, dan Kualitas Layanan
terhadap Keputusan Pembelian” adalah judul penelitian yang dilakukan oleh
Saputra & Ardani, (2020). Penelitian ini melihat bagaimana pengaruh digital
marketing, word of mouth, dan kualitas layanan terhadap keputusan konsumen
untuk membeli. Konsumen atau nasabah yang menggunakan jasa PT Pegadaian
Kanwil VII Denpasar menjadi subjek dalam penelitian ini. Sebanyak 220
responden menjadi ukuran sampel penelitian ini. Accidental sampling adalah
metode pengambilan sampel. Hasil survei yang diberikan kepada nasabah
pengguna jasa PT Pegadaian Kanwil VII Denpasar digunakan untuk
mengumpulkan data. Analisis regresi linier berganda digunakan dalam analisis
data penelitian ini. Temuan penelitian regresi linier berganda menunjukkan
bahwa variabel digital marketing, word of mouth, dan kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa keputusan pembelian akan meningkatkan
seiring dengan semakin tinggi digital marketing, word of mouth, dan kualitas

pelayanan.
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“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Literasi Keuangan Syariah, dan Word of
Mouth terhadap Keputusan Menabung di BMT Ummat Sejahtera Abadi
Rembang” merupakan penelitian Rohmah, (2022). Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui kualitas pelayanan, literasi keuangan syariah, dan word of
mouth terhadap keputusan menabung di BMT. Mayoritas individu masih belum
sepenuhnya memahami pengertian keuangan syariah, terutama dalam hal
literasi keuangan. Penelitian korelasi dengan menggunakan metode pendekatan
kuantitatif adalah jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini. Data
primer dari sampel konsumen KSPPS BMT Ummat Sejahtera Abadi Rembang
menjadi sumber data penelitian. Teknik pengambilan sampel secara random
sampling digunakan untuk memperoleh data. Dengan margin of error 5%, 242
responden dipilih sebagai sampel penelitian dari populasi 600 orang dengan
menggunakan teknik pemilihan sampel Slovin. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa faktor kualitas layanan, literasi keuangan syariah, dan word of mouth
berpengaruh terhadap pilihan menabung di BMT Ummat Sejahtera Abadi
Rembang.

Dalam penelitiannya yang berjudul "Pengaruh Lokasi dan Kualitas
Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah untuk Menabung di BMT Sumber
Mulia Tuntang,"” Tyas & Setiawan, (2012). Masalah yang dibahas dalam
penelitian ini adalah dampak dari kualitas layanan, yang meliputi reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles, serta lokasi BMT, terhadap
keputusan nasabah untuk menabung di BMT Sumber Mulia dan variabel

manakah yang paling berpengaruh terhadap keputusan tersebut. Metodologi
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penelitian ini adalah metodologi kuantitatif. Ukuran sampel terdiri dari 300
konsumen yang menabung di BMT Sumber Mulia Tuntang selama tahun 2012
sampai bulan Juni. Terdapat 30 responden sebagai sampel. Accidential
Sampling sebagai metode pengambilan sampel. Analisis linier berganda adalah
salah satu teknik analisis yang digunakan, bersama dengan uji validitas dan
reliabilitas yang telah dilakukan sebelumnya. Berdasarkan hasil penelitian,
pertama, dapat dikatakan bahwa kualitas layanan yang meliputi reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles, memiliki dampak yang
besar terhadap keputusan menabung. Kedua, keputusan nasabah untuk
menabung dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi. Ketiga, variabel emphaty
merupakan faktor yang paling berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk
menabung.

Diana, (2017) meneliti tentang "Pengaruh Pengetahuan, Lokasi,
Kualitas Pelayanan, dan Bagi Hasil terhadap Keputusan Menabung Anggota di
BMT Bina Umat Sejahtera Kalijambe". Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui bagaimana pengetahuan, lokasi, kualitas pelayanan, dan bagi hasil
mempengaruhi keputusan menabung di BMT Bina Umat Sejahtera Kalijambe.
Sampel penelitian ini terdiri dari 100 partisipan, dan proses pengambilan sampel
menggunakan random sampling. Kuantitatif merupakan metode dalam
penelitian ini. Analisis data penelitian ini menggunakan regresi linier berganda,
uji asumsi Kklasik, uji signifikansi, dan uji ketepatan model. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel pengetahuan (X1), kualitas pelayanan (X3), dan

bagi hasil (X4) memengaruhi keputusan menabung (Y) di BMT Bina Umat
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Sejahtera. Sebaliknya, variabel lokasi (X2) tidak memengaruhi keputusan
menabung di BMT Bina Umat Sejahtera.

"Pengaruh Lokasi dan Citra Merek Terhadap Keputusan Nasabah
Menabung di Bank Syariah Indonesia Kota Malang (Studi Pada Bank Syariah
Indonesia Kantor Cabang Malang Soetta Eks BRI Syariah)" adalah judul
penelitian Utomo, (2021). Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh lokasi dan citra merek terhadap keputusan nasabah menabung di Bank
Syariah Indonesia kantor cabang Malang. Purposive sampling digunakan untuk
pengambilan sampel, dan data primer yang digunakan dalam penelitian ini
berasal dari kuesioner yang diisi oleh nasabah Bank Syariah Indonesia Kc
Malang Soekarno Hatta. Regresi linier berganda digunakan untuk analisis data.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel lokasi dan citra merek
berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk menabung di Bank Syariah Kc
Malang secara bersamaan, dan secara persial, lokasi dan citra merek
berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk menabung.

"Pengaruh Lokasi, Produk, Reputasi, dan Pelayanan Terhadap
Keputusan Mahasiswa IAIN Surakarta Menggunakan Bank Syariah™ adalah
judul penelitian yang dilakukan oleh Nopitasari (2017). Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui bagaimana mahasiswa IAIN Surakarta
menentukan pilihannya untuk menggunakan bank syariah dalam kaitannya
dengan lokasi, produk, reputasi, dan pelayanan. Penelitian deskriptif kuantitatif
adalah jenis penelitian ini. Sebanyak 8026 mahasiswa IAIN Surakarta menjadi

populasi, dan 100 mahasiswa menjadi sampel. Pengambilan sampel secara
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purposive sampling digunakan dalam proses pengambilan sampel. Model
analisis regresi linier berganda digunakan dalam proses analisis data. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan nasabah untuk menabung secara bersamaan.
Namun, pelayanan tidak berdampak secara parsial pada keputusan nasabah
untuk memilih bank syariah.

“Pengaruh Tingkat Pengetahuan, Kualitas Layanan, dan Tingkat
Literasi Keuangan Syariah terhadap Pengambilan Keputusan Masyarakat
MuslimnMenggunakan Produk Perbankan Syariah di Daerah Istimewa
Yogyakarta” diteliti oleh Handida & Sholeh, (2019). Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh tingkat pengetahuan, kualitas layanan, dan
tingkat literasi keuangan syariah terhadap keputusan masyarakat muslim dalam
menggunakan produk perbankan syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang menggunakan metodologi
asosiatif kausal. Masyarakat Muslim yang menggunakan produk perbankan
syariah di Yogyakarta menjadi populasi penelitian ini. Sebanyak 100
masyarakat Muslim menjadi sampel penelitian dengan metode purposive
sampling. Metode pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan
kuesioner. Analisis regresi linier berganda adalah metodologi yang digunakan
untuk analisis data. Temuan menunjukkan bahwa tingkat pengetahuan, kualitas
layanan, dan tingkat literasi keuangan syariah memiliki pengaruh yang

substansial dan positif terhadap keputusan masyarakat Muslim untuk
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menggunakan produk perbankan syariah di DIY, baik secara bersamaan
maupun secara parsial.

"Analysis on the Effect of Location, Brand Image, and Word of Mouth
on the Customers’ Decision Process in Choosing Hajj Saving in Sharia
Compliant Banking" oleh Putri et al., (2019). Penelitian ini bermaksud untuk
mengidentifikasi, menguji, dan memberikan penjelasan mengenai pengaruh
secara simultan dan parsial lokasi, citra merek, dan word of mouth terhadap
keputusan nasabah dalam memilih produk tabungan haji di perbankan syariah
di wilayah Jakarta Selatan. Data primer yang digunakan dalam penelitian ini
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner langsung dan metode yang
digunakan purposive sampling. Regresi linier berganda adalah pendekatan
analisis data yang digunakan. Penelitian menunjukkan bahwa baik secara
parsial maupun simultan, lokasi, citra merek, dan word of mouth memengaruhi
keputusan konsumen dalam memilih produk tabungan haji di perbankan syariah
di wilayah Jakarta Selatan.

"The Influence of Location, Promotion and Quality of Service Factors
on The Customer's Decision To Choose Murabahah Financing At The Branch
Office of BPRS Al Salaam Amal Salman Depok" oleh Mubarokah et al., (2022).
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah faktor lokasi,
promosi, dan kualitas pelayanan berdampak pada keputusan konsumen memilih
pembiayaan murabahah. Penelitian ini menggunakan probability sampling
sebagai teknik pengambilan sampel dalam penelitian kuantitatifnya. Analisis

statistik deskriptif, uji asumsi klasik, uji F, uji t, uji Adjusted R square, dan
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analisis regresi linier berganda dengan menggunakan SPSS 25 Statistic adalah
metode yang digunakan untuk pengolahan dan analisis data. Temuan
menunjukkan bahwa variabel lokasi dan kualitas pelayanan memiliki dampak
yang baik terhadap variabel keputusan nasabah memilih pembiayaan
murabahah di BPRS Al Salaam Aman Salman Kantor Cabang Depok.
Sedangkan pada BPRS Al Salaam Aman Salman Kantor Cabang Depok,
keputusan nasabah memilih pembiayaan murabahah tidak dipengaruhi oleh
variabel promosi. Pada saat memilih pembiayaan murabahah di BPRS Al
Salaam Aman Salman Kantor Cabang Depok, keputusan nasabah secara
simultan dipengaruhi secara positif oleh lokasi, promosi, dan kualitas

pelayanan.
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No. Nama, Tahun, Judul Penelitian Variabel dan Fokus Metode/Analisis Data Hasil
Penelitian Penelitian
1. Yasri et al., (2017), Pengaruh Word of Mouth | Word of mouth (X1),

dan Periklanan terhadap Keputusan Menjadi
Nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Ulak
Karang

periklanan (X2), Keputusan
Menjadi Nasabah (Y)

Analisis deskriptif dan regresi berganda

Word of mouth bepengaruh signifikan
terhadap keputusan menjadi nasabah Bank
Syariah Mandiri KCP Ulak Karang

Karimah, (2018), Pengaruh Advertising, Sales

Promotion dan Word of Mouth terhadap
Keputusan Nasabah Menggunakan Produk
Bank Syariah dengan Religiusitas Sebagai
Variabel Moderating

Advertising (X1), sales
promotion (X2), word of
mouth (X3), religiusitas (Z)
dan keputusan nasabah (Y)

Analisis regresi berganda

Advertising, sales promotion dan word of
mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan nasabah menggunakan
produk BRISyariah KCP Magelang

Tidak  terdapat  pengaruh  apabila
religiusitas menjadi variabel moderator
antara adversiting, sales promotion dan
word of mouth terhadap keputusan nasabah
menggunakan produk BRISYariah KCP
Magelang

Saputra & Ardani, (2020), Pengaruh Digital
Marketing, Word of Mouth, dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian

Digital marketing (X1),
word of mouth (X2),
kualitas pelayanan (X3) dan
keputusan pembelian (Y)

Analisis regresi linear berganda

Digital marketing, word of mouth dan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian pada PT. Pegadaian (Persero)
kantor wilayah VII Denpasar

Rohmah, (2022), Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Literasi Keuangan Syariah dan
Word of Mouth terhadap Keputusan
Menabung di BMT Ummat Sejahtera Abadi
Rembang

Kualitas pelayanan (X1),
literasi keuangan syariah
(X2), word of mouth (X3)

Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan teknik random sampling.
Pengujian instrument menggunakan uji
validitas da uji reabilitas.

Kualitas pelayanan, literasi keuangan
syariah dan word of mouth berpengaruh
terhadap keputusan menabung di BMT
Ummat Sejahtera Abadi Rembang
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Tyas & Setiawan, (2012), Pengaruh Lokasi
dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Nasabah untuk Menabung di BMT Sumber
mulia Tuntang

Reability (X1),
responsiviness (X2),
assurance (X3), emphaty
(X4), tangibles

(X5) dan lokasi (X6)

Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah pendekatan kuantitatif. Teknik
pengambilan sampel menggunakan
accidential sampling. Alat analisis yang

digunakan adalah analisis linier berganda.

- Terdapat pengaruh yang signifikan dari
kualitas pelayanan yang terdiri dari
reliability, responsiviness, assurance,
emphaty dan tangibles terhadap keputusan
menabung

- Terdapat pengaruh yang signifikan lokasi
BMT terhadap keputusan nasabah untuk
menabung

- Variabel emphaty merupakan variabel yang
memberikan pengaruh dominan terhadap
keputusan nasabah untuk menabung

Diana, (2017), Pengaruh Pengetahuan, Lokasi,
Kualitas Pelayanan dan Bagi Hasil Terhadap
Keputusan Anggota Menabung di BMT Bina
Umat Sejahtera Kalijambe

Pengetahuan (X1), lokasi
(X2), kualitas pelayanan
(X3), bagi hasil (X4),

keputusan menabung (Y)

Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis Regresi Linier
Berganda, uji asumsi klasik, Uji
signifikansi dan uji ketepatan model.

- Pengetahuan, kualitas pelayanan dan bagi
hasil berpengaruh signifikan terhadap
keputusan anggota menabung di BMT Bina
Umat Sejahtera kalijambe

- Lokasi tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan anggota menabung di
BMT Bina Umat Sejahtera kalijambe

Utomo, (2021), Pengaruh Lokasi dan Citra
Merek terhadap Keputusan Nasabah
Menabung di Bank Syariah Indonesia Kota
Malang (Studi Pada Bank Syariah Indonesia
Kantor Cabang Malang Soetta Eks BRI
Syariah

Lokasi (X1), citra merek
(X2), keputusan menabung

(Y)

Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linier
berganda.

-Lokasi dan citra merek secara parsial
berpengaruh signifikan dan positif terhadap
keputusan nasabah menabung di Bank
Syariah Indonesia KC Malang Soetta

- Secara simultan variabel Lokasi dan Citra
Merek berpengaruh signifikan dan positif
secara simultan terhadap keputusan nasabah
menabung di Bank Syariah Indonesia KC
Malang Soetta
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8. Nopitasari, (2017), Pengaruh Lokasi, Produk, | Lokasi (X1), produk (X2), Metode analisis data dengan -Lokasi, produk dan reputasi secara parsial
Reputasi, dan Pelayanan terhadap Keputusan reputasi (X3), pelayanan menggunakan model analisis regresi linier berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Mahasiswa IAIN Surakarta Menggunakan (X4), keputusan berganda. keputusan nasabah IAIN Surakarta
Bank Syariah menggunakan Bank Syariah -Pelayanan secara parsial tidak berpenaruh

(Y) terhadap keputusan nasabah memilih bank
syariah

9. Handida & Sholeh, (2019), Pengaruh Tingkat | Tingkat pengetahuan (X1), Teknik pengumpulan data yang digunakan | - Secara parsial, tingkat pengetahuan,
Pengetahuan, Kualitas Layanan, dan Tingkat kualitas layanan (X2), adalah kuesioner. Teknik analisis data kualitas layanan dan tingkat literasi
Literasi Keuangan Syariah terhadap tingkat literasi keuangan yang digunakan yaitu analisis regresi keuangan syariah  berpanguruh positif
Pengambilan Keputusan Masyarakat Muslim | syariah (X3), dan linear ganda terhadap pengambilan keputusan
Menggunakan Produk Perbankan Syariah di pengambila keputusan masyarakat muslim menggunakan produk
Daerah Istimewa Yogyakarta (Y) perbankan syariah di DI'Y

- Secara simultan, Tingkat pengetahuan,
kualitas layanan, dan tingkat literasi
keuangan syariah berpengaruh positif
terhadap pengambilan keputusan
masyarakat muslim menggunakan produk
perbankan syariah di DI'Y

10. | Putri et al., (2019), Analysis on the Effect of Lokasi (X1), brand image Metode analisis data yang di gunakan -Variabel lokasi, brand image dan word of

Location, Brand Image, and Word of Mouth
on the Customers’ Decision Process in
Choosing Hajj Saving in Sharia Compliant
Banking

(X2), word of mouth (X3),
proses keputusan (Y)

yaitu regresi linier berganda.

mouth secara parsial mempengaruhi proses
keputusan nasabah secara signifikan dalam
memilih produk tabungan haji di perbankan
syariah di area Jakarta selatan

-Terdapat pengaruh yang signifikan antara
lokasi, brand image, word of mouth secara
simultan terhadap proses keputusan nasabah
dalam memilih produk tabungan haji di
perbankan syariah di area Jakarta selatan
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11

Mubarokah., et al (2022), The Influence of
Location, Promotion and Quality of Service
Factors on The Customer's Decision To
Choose Murabahah Financing At The Branch
Office of BPRS Al Salaam Amal Salman
Depok

Lokasi (X1), promosi (X2),
kualitas pelayanan (X3) dan
keputusan nasabah (Y)

Teknik pengolahan dan analisis data yang
digunakan adalah analisis statistik
deskriptif, uji asumsi klasik, uji F, uji t,
Adjusted R square dan analisis regresi
linier berganda.

-Variabel lokasi dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap variabel
keputusan nasabah memilih pembiayaan
murabahah pada BPRS Al Salaam Aman
Salman Kantor Cabang Depok

-Variabel promosi tidak berpengaruh
terhadap keputusan nasabah memilih
pembiayaan murabahah pada BPRS Al
Salaam Aman Salman Kantor Cabang
Depok

-Variabel lokasi, promosi dan Kkualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh
positif terhadap variabel keputusan nasabah
memilih  pembiayaan murabahah pada
BPRS Al Salaam Aman Salman Kantor
Cabang Depok

Sumber: data diolah oleh Peneliti, 2023
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2.2 Kajian Teori
2.2.1 Word of Mouth

A. Pengertian Word of Mouth

Menurut Kotler dan Keller (2009), word of mouth marketing adalah
kegiatan pemasaran produk atau jasa melalui perantara orang ke orang
baik secara lisan maupun tulisan melalui alat komunikasi elektronik yang
terhubung ke internet yang didasarkan pada pengalaman konsumen
dengan barang atau jasa tersebut. Sebagaimana dikutip oleh Abu Said
dalam tesis yang berjudul Pengaruh Brand Image, Word Of Mouth, dan
Iklan Terhadap Minat Menabung di BMT Se-Kabupatan Demak
mengatakan bahwa, menurut Ristiyanti (2005) word of mouth adalah
metode dimana informasi mengenai produk yang telah dipelajari
seseorang melalui interaksi sosial atau penggunaan pribadi dibagikan
dengan orang lain. Oleh karena itu, dengan memanfaatkan iklan dari
mulut ke mulut, pemasar dapat menurunkan biaya promosi mereka sambil
juga membangun lebih banyak kepercayaan karena sumber informasinya
adalah teman atau keluarga, yang tidak diragukan lagi tidak menerima
kompensasi dari perusahaan.

Menurut  Sernovitz (2012) wuntuk mencapai WOM yang
menguntungkan, terdapat lima T yang harus diperhatikan, yaitu:
a. Talkers (pembicara), adalah kumpulan individu yang antusias untuk

berbagi pesan dan memiliki hubungan.

b. Topics (topik), berdasarkan topik yang dibicarakan pembicara dan apa

yang ditawarkan oleh sebuah merek.
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c. Tools (alat), menggambarkan perlatan yang dibutuhkan konsumen
untuk mempermudah proses WOM, contohnya kupon, brosur atau
sampel.

d. Taking Part (partisipasi), agar WOM dapat berlanjut, orang lain harus
ikut serta dalam percakapan.

e. Tracking (pengawasan), tindakan yang diambil oleh perusahaan untuk
mengawasi proses WOM sehingga perusahaan dapat menghindari
WOM yang merugikan produk atau jasa.

Berbagai kombinasi ditemukan dalam Al-Qur'an maupun Al-Hadits
supaya komunikasi menjadi baik dan efektif. Dari perspektif Islam, ini
dinamakan sebagai etika komunikasi. Etika komunikasi Islami merupakan
perpaduan bagi umat Islam dalam berkomunikasi, baik komunikasi
interpersonal, komunikasi interpersonal dalam kehidupan sehari-hari,
khutbah lisan dan tulisan serta kegiatan lainnya. Setidaknya terdapat enam
pola bicara (qaulan) yang diklasifikasikan sebagai kaidah, prinsip atau
etika komunikasi Islam ditemukan dalam berbagai literatur tentang
komunikasi Islam, yakni:

a. Qaulan Layyina (Perkataan yang Lembut)

S

(44 204 ) 25 51 STa AL G Y d ;e

“Berbicaralah kamu berdua kepadanya (Fir ‘aun) dengan perkataan
yang lemah lembut, mudah-mudahan dia sadar atau takut.”
(Taha/20:44)

Qaulan layyinan adalah upaya untuk berinteraksi dengan orang lain

dengan lembut, tanpa menghukum, menimbulkan masalah yang
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disepakati, seperti kematian, dan memanggilnya dengan nama yang dia
suka. Berdasarkan uraian di atas, Qaulan Layyinan adalah taktik yang
digunakan untuk memenangkan hati yang keras kepala dengan kata-kata
yang baik.

b. Qaulan Sadida (Perkataan yang Jujur)

Vi Sl all L gl 33 ik B gl e S50 200 25
(9:4/.La1) 15z

“Hendaklah merasa takut orang-orang yang seandainya (mati)
meninggalkan setelah mereka, keturunan yang lemah (yang) mereka
khawatir terhadapnya. Maka, bertakwalah kepada Allah dan

berbicaralah dengan tutur kata yang benar (dalam hal menjaga hak-
hak keturunannya)”. (An-Nisa'/4:9)

c. Qaulan Karima (Perkataan yang Mulia)
a7 Lo T /é . ~1_f  F u/ )
L:M;/)fﬂ/_’f.u./cui,d,gg/ lg_.',s/lgj,/d/j//fil;// Y & V/VL wwj@
(23 7L ) G S Yid Q) J55 L8545 Y5 &M‘Mi gl

“Tuhanmu telah memerintahkan agar kamu jangan menyembah
selain Dia dan hendaklah berbuat baik kepada ibu bapak. Jika salah
seorang di antara keduanya atau kedua-duanya sampai berusia lanjut
dalam pemeliharaanmu, sekali-kali janganlah engkau mengatakan
kepada keduanya perkataan “ah” dan janganlah engkau membentak
keduanya, serta ucapkanlah kepada keduanya perkataan yang baik.
426)

426) Sekadar mengucapkan kata ah (atau kata-kata kasar lainnya)
kepada orang tua tidak dibolenkan oleh agama, apalagi
memperlakukan mereka dengan lebih kasar”. (Al-lsra'/17:23)

Wujud dari gaulan kariman menurut lbnu Katsir diantaranya
berkata lembut, beradab, santun, dan menghormati. Dengan gaulan
kariman orang yang berbicara menjadi mulia dan berharga, tidak hina
dan murahan. Ada pepatah Kkita yang mengatakan ‘bahasa

menunjukkan bangsa” sehingga menjadi mudah dipahami.



23

d. Qaulan Maysura (Perkataan yang Pantas)

[ Y3l £ 7 5 s T i 2 5
(28 17/ )

“Jika (tidak mampu membantu sehingga) engkau (terpaksa) berpaling
dari mereka untuk memperoleh rahmat dari Tuhanmu yang engkau
harapkan, ucapkanlah kepada mereka perkataan yang lemah
lembut”. (Al-Isra'/17:28)

Ayat ini ditempatkan setelah perintah untuk berbuat baik terhadap
orang tua, keluarga dekat, orang miskin dan musafir yang memerlukan
bantuan, serta setelah larangan untuk bersikap boros. Jika kita tidak
mampu untuk memberikan sesuatu kepada kerabat, maka ucapkan
perkataan yang mudah. Mujahid, Ikrimah dan beberapa ulama tafsir
lainnya mengatakan bahwa qaulan masyuran memiliki arti
menjanjikan bantuan kepada mereka.

e. Qaulan Baligha (Tepat Sasaran, Komunikatif, Mudah Dimengerti)
il g4 5 il 48 2 2B e iz )

(63 :4/.Lal) Ll

“Mereka itulah orang-orang yang Allah ketahui apa yang ada di
dalam hatinya. Oleh karena itu, berpalinglah dari mereka, nasihatilah
mereka, dan katakanlah kepada mereka perkataan yang membekas
pada jiwanya”. (An-Nisa'l4:63)

Ayat ini berhubungan dengan orang-orang munafik yang telah
banyak berkreasi dalam melakukan kejahatan. Ciri utama mereka
yaitu banyak dusta, suka ingkar janji, tidak amanah dalam

menjalankan tugas, lain di lidah lain di hati.
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Qaulan Ma rufa (Perkataan yang Baik)

—

2l @AJML e G e o) L ,{,KM&J/ Ly
(32 33/l W) U3 245 Vi 555 Zna a5

“Wahai istri-istri Nabi, kamu tidaklah seperti perempuan-perempuan
yang lain jika kamu bertakwa. Maka, janganlah kamu merendahkan
suara (dengan lemah lembut yang dibuat-buat) sehingga bangkit
nafsu orang yang ada penyakit dalam hatinya dan ucapkanlah
perkataan yang baik”. (Al-Ahzab/33:32)

Dalam hal ini gaulan ma 'rufa yaitu lafadz atau ungkapan yang baik,

ramah, tidaklah kasar, tidak juga menyinggung perasaan orang lain,
tidak kotor dan tidak mengundang nafsu orang yang mendengarkannya

untuk berbuat jahat.

B. Indikator Word of Mouth

Beberapa faktor dipertimbangkan ketika menentukan apakah

pemasaran dari mulut ke mulut berhasil atau tidak. Berikut ini merupakan

indikator dari Word Of Mouth Communication menurut Babin et al.,

(2005):

1.

Membicarakan produk. Kesediaan seseorang untuk memuji kualitas
suatu produk kepada orang lain. Pelanggan mengharapkan untuk
mendapatkan tingkat kepuasan tertinggi dan memiliki pembuka

percakapan yang menarik.

. Merekomendasikan produk. Pelanggan mencari barang yang akan

memuaskan mereka dan memberi mereka keunggulan dibandingkan
pesaing sehingga mereka dapat menyebarkan berita tentang barang

tersebut.
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3. Mendorong. Dorongan tergadap teman atau relasi untuk melakukan
transaksi atas produk dan jasa. Konsumen menginginkan timbal balik
yang menarik pada saat mempengaruhi orang lain untuk memakai
produk atau jasa yang telah diberitahukan.

2.2.2 Kualitas Pelayanan

A. Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut Kotler dan Keller (2012) kualitas layanan didefinisikan

sebagai kemampuan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan
preferensi kliennya. Definisi ini menyatakan bahwa kapasitas perusahaan
untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan
menentukan kualitas layanannya.

Tho’in, (2011) menegaskan bahwa kualitas pelayanan lebih
menekankan pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Ketika layanan ditingkatkan dan perhatian khusus diberikan pada standar
kinerja staf baik secara internal maupun eksternal, layanan terbaik kepada
pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara teratur.

Menurut Tjiptono (2007) kualitas layanan adalah tingkat
kesempurnaan yang diharapkan dan tingkat keunggulan yang
dikendalikan untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Berdasarkan apa
yang mereka pertimbangkan, konsumen akan menilai kualitas yang
dirasakan dari suatu layanan. Konsumen akan berpindah ke penyedia

layanan lain jika penyedia layanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan
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unik mereka dengan lebih baik dan memberikan layanan yang lebih
unggul.

B. Dimensi Kualitas Pelayanan
Terdapat 5 faktor yang biasanya digunakan untuk mengukur kualitas

layanan pelanggan, menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam

(Umar, 2000). Dimensi-dimensi tersebut adalah sebagai berikut:

1. Tangibles, suatu lingkungan fisik di mana jasa diberikan dan di mana
bisnis dan pelanggan berinteraksi, dan komponen tanglibes akan
membantu komunikasi jasa. Firman Allah dalam Qur’an Surat Al-

A’raf ayat 26:

£ £ s o ., - )
o7 o) VTN e [ 2 o s Carr e n (2 o o C s [ TE T T
(26 :7/31,eW) 33557 gLl alll ) o S
“Wahai anak cucu Adam, sungguh Kami telah menurunkan kepadamu
pakaian untuk menutupi auratmu dan bulu (sebagai bahan pakaian
untuk menghias diri). (Akan tetapi,) pakaian takwa itulah yang paling

baik. Yang demikian itu merupakan sebagian tanda-tanda
(kekuasaan) Allah agar mereka selalu ingat”. (Al-A'raf/7:26)

2. Reliability, kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan. Faktor ini penting karena jika
pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan, maka
kepuasan pelanggan akan menurun. Firman Allah dalam Qur’an Surat
Al-Ahzab ayat 21:

PS5 Vgl Al Uty 6 s Eas Gyl bl 325 4 2N G638
(21 :33/) > Y) 7;5 2/

“Sungguh, pada (diri) Rasulullah benar-benar ada suri teladan yang
baik bagimu, (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan
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(kedatangan) hari Kiamat serta yang banyak mengingat Allah ”. (Al-
Ahzab/33:21)

3. Responsiveness, karyawan secara langsung berkontribusi pada
kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan dengan cepat dan
responsif. Aspek ini menekankan pada perhatian dan kecepatan
karyawan dalam menanggapi permintaan, pertanyaan, dan keluhan

pelanggan. Firman Allah dalam Qur’an Surat Al-Insyirah ayat 7:
N o s
(7—:94/C/::J\ ) Czls Ee 5 130

“Apabila engkau telah selesai (dengan suatu kebajikan), teruslah
bekerja keras (untuk kebajikan yang lain)” (Asy-Syarh/94:7)

4. Assurance, adalah pengetahuan dan perilaku karyawan untuk
membangun kepercayaan dan keyakinan pelanggan dalam
menggunakan jasa yang ditawarkan. Aspek ini sangat penting karena
menyangkut persepsi konsumen terhadap risiko ketidakpastian yang
tinggi terhadap kemampuan penyedia jasa. Allah SWT telah berfirman

dalam QS. Asy-Syu’ara ayat 181-182:

,/’:“ I/~ "/“;w w/-vu//w ///y/ut')‘///)"}/
(182-181 :26/:1 )1

“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-
orang yang merugikan orang lain. Timbanglah dengan timbangan
yang benar”. (Asy-Syu'ara’/26:181-182)

5. Emphaty, adalah kemampuan perusahaan untuk memperhatikan
pelanggan secara individual, termasuk kepekaan terhadap kebutuhan

mereka. Oleh karena itu, komponen dari aspek ini merupakan
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kombinasi dari akses, yaitu seberapa mudah layanan perusahaan untuk

digunakan. Allah SWT telah berfirman dalam QS. An-Nahl ayat 90:

Ky Ladll 38 _pis 438 s L5 ol Ny Jisl kAl 5 e

(90 :16/ =11 ) 5355 Nl S _idls
“Sesungguhnya Allah menyuruh berlaku adil, berbuat kebajikan, dan
memberikan bantuan kepada kerabat. Dia (juga) melarang perbuatan

keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi pelajaran
kepadamu agar kamu selalu ingat . (An-Nahl/16:90)

2.2.3 Lokasi
Lokasi menurut Lupiyoadi, (2001) adalah tempat dimana kantor pusat

perusahaan harus berada untuk melakukan usaha. Pemilihan lokasi memiliki
fungsi yang strategis karena dapat ikut menentukan tercapainya tujuan badan
usaha. Lokasi berdampak pada karakteristik strategis seperti fleksibilitas,
competitive positioning, manajemen permintaan, dan focus strategic
(Fitzsimmons, 1994). Sedangkan menurut Tjiptono dan Chandra (2005)
lokasi merupakan salah satu faktor krusial yang berpengaruh terhadap
kesuksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar potensial
penyedia jasa.

Elemen-elemen berikut harus dipertimbangkan dengan hati-hati saat
memutuskan lokasi fisik: (Tjiptono, Chandra, 2005):
1. Akses, yaitu tempat yang dilewati mudah dijangkau dengan transportasi

umum.
2. Visibilitas, yaitu dari jarak pandang normal, lokasi atau tempat dapat

terlihat dengan jelas.



29

3. Lalu lintas, melibatkan dua pertimbangan utama, yaitu:

(1) Kehadiran banyak orang yang lewat dapat memberikan kesempatan
yang luar biasa untuk terjadinya impulse buying, yang didefinisikan
sebagai pembelian yang dilakukan secara spontan atau tanpa
pertimbangan sebelumnya dan

(2) Kepadatan dan kemacetan lalu lintas dapat juga menjadi hambatan.

4. Tempat parkir yang luas, nyaman dan aman.

5. Ekspansi, yaitu terdapat cukup ruang untuk pertumbuhan bisnis di masa
depan.

6. Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang ditawarkan.

7. Kompetisi, yaitu lokasi pesaing. Dalam menentukan lokasi sebuah usaha,
penting untuk mempertimbangkan apakah di wilayah tersebut telah
terdapat banyak usaha yang sejenis atau tidak.

8. Peraturan Pemerintah yang berisi ketentuan yang mengatur penempatan
usaha tertentu, misalnya bengkel kendaraan bermotor tidak boleh
berlokasi terlalu dekat dengan tempat ibadah.

2.2.4 Keputusan Menjadi Nasabah
Menurut Kotler dan Armstrong (2008) keputusan pembelian konsumen
adalah membeli merek yang paling disukai dari berbagai alternatif yang ada,
tetapi dua faktor bisa berada diantara niat pembelian dan keputusan
pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain dan faktor yang kedua
adalah faktor situasional. Oleh karena itu, preferensi dan niat pembelian tidak

selalu menghasilkan pembelian yang akttual. Menurut Schiffman dan Lazar
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Kanuk (2008) dialih bahasakan oleh Zoelkifli Kasip, keputusan pembelian
konsumen adalah seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih dengan
perkataan lain pilihan alternatif harus tersedia bagi seseorang ketika
mengambil keputusan pembelian atau tidak.

Sedangkan menurut Maski (2010) keputusan adalah pemilihan di antara
berbagai alternatif yang menggabungkan tiga gagasan: pilihan berdasarkan
logika atau pertimbangan; tujuan yang perlu direalisasikan, dan keputusan
ini bergerak ke arah tujuan tersebut; dan pilihan di antara berbagai pilihan di
mana yang terbaik yang dipilih. Lebih lanjut, keputusan yakni perbuatan
mengakhiri proses berpikir tentang suatu masalah dan menemukan jawaban
atas pertanyaan apa yang harus dilakukan untuk mengatasi masalah tersebut,
dengan menjatuhkan pada suatu alternatif. Menurut Kotler dan Keller (2009)
yang diterjemahkan oleh Bob Sabran menyatakan bahwa peneliti pemasaran
telah menciptakan “model tingkat” proses keputusan pembelian konsumen
melalui lima tahap yaitu:

1. Pengenalan masalah
2. Pencarian Informasi
3. Evaluasi Alternatif
4. Keputusan Pembelian

5. Perilaku Setelah Pembelian

Dalam pandangan islam pertimbangan-pertimbangan dalam proses
pengambilan keputusan merupakan hal yang benar dan bijak. Al-Qur’an

surat Al-Maidah ayat 100 menjelaskan:



2.3
23.1

31

—
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(100 :5/325W1 ) & 3odds
“Katakanlah (Nabi Muhammad), “Tidaklah sama yang buruk dengan yang
baik meskipun banyaknya yang buruk itu menarik hatimu. Maka,
bertakwalah kepada Allah wahai orang-orang yang berakal sehat agar
kamu beruntung.” (Al-Ma'idah/5:100)

Pengaruh Antar Variabel

Pengaruh word of mouth terhadap keputusan menjadi nasabah

Word of mouth adalah strategi yang digunakan oleh konsumen untuk
menyebarkan informasi secara pribadi tentang suatu produk ataupun jasa
kepada sesama konsumen (Hasan, 2010). Terdapat dua manfaat dari word
of mouth; yakni bersifat meyakinkan dan tidak memerlukan biaya yang
mahal. Word of mouth dapat dikategorikan sebagai suatu strategi yang
sangat ampuh dalam meyakinkan calon konsumen karena calon konsumen
cenderung lebih mempercayai pendapat orang-orang disekitarnya yang
telah terlebih dahulu menggunakan produk atau jasa sebelumnya
dibandingkan dengan iklan ataupun sarana pemasaran lain yang digunakan

oleh para produsen.

Menurut research yang dilakukan oleh Yasri et al., (2017)
membuktikan bahwa word of mouth mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan menjadi nasabah. Hal serupa juga dibuktikan oleh
research yang dilakukan oleh Karimah, (2018) yang menyimpulkan bahwa
word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan

nasabah. Demikian pula dengan research yang dilakukan oleh Saputra &
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Ardani, (2020) yang menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif

dan signifikan antara word of mouth terhadap keputusan pembelian.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah

Selain melakukan usaha pemasaran yang baik, kualitas pelayanan
juga penting untuk meningkatkan jumlah nasabah. Kualitas pelayanan suatu
perusahaan akan dapat menguntungkan kepada konsumen maupun
perusahaan, jika konsumen merasa kualitas pelayanan sebuah perusahaan
sudah baik bahkan melampaui ekspektasi yang diharapkan konsumen, maka
perusahaan akan mendapat nilai positif dari konsumen tersebut.
Selanjutnya, jika konsumen menginformasikan tentang pengalamannya
tentang perusahaan yang berkaitan kepada calon konsumen, maka akan
berdampak keuntungan kepada perusahaan dari segi promosi.

Menurut Kotler dan Keller (2012) kualitas pelayanan adalah
kemampuan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
konsumen. Jika kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen sesuai
dengan harapan konsumen, maka kualitas pelayanan mampu mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen dengan dengan baik, tetapi jika kuallitas
pelayanan yang diberikan kepada konsumen tidak sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh konsumen maka kualitas pelayanan tidak akan
mempengaruhi  keputusan pembelian  konsumen dan keputusan
pembeliannya cenderung lambat.

Berdasarkan research yang dilakukan oleh Tyas & Setiawan, (2012)

menunjukkan bahwa pengaruh Kkulitas pelayanan yang terdiri atas
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reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles terhadap
keputusan nasabah adalah signifikansi positif, artinya bahwa kualitas
pelayanan tersebut lebih ditingkatkan akan berpengaruh terhadap
peningkatan keputusan nasabah. Begitupun research yang dilakukan oleh
Rohmah, (2022) yang menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap keputusan menabung.

Pengaruh lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah

Menurut Tjiptono dan Chandra (2005) faktor lokasi merupakan
salah satu faktor krusial yang berdampak pada kesuksesan suatu jasa, karena
lokasi berkaitan erat dengan pasar potensial penyedia jasa untuk
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Lokasi yang mudah
dijangkau oleh konsumen dan dekat dengan pusat keramaian merupakan
lokasi yang tepat untuk suatu usaha. Pemilihan lokasi yang tepat akan
meminimumkan beban biaya jangka pendek maupun jangka panjang, dan
ini akan meningkatkan daya saing perusahaan (Handoko, 2007). Lokasi
yang strategis perusahaan juga akan lebih menarik konsumen.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Nopitasari, (2017) lokasi
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
nasabah. Begitupula dengan penelitian yang dilakukan oleh Utomo, (2021)
yang menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh signifikan dan positif
terhadap keputusan nasabah. Temuan ini menunjukkan bahwa nasabah lebih
memilih untuk menabung di lembaga keuangan yang berlokasi strategis dan

mudah dijangkau oleh transportasi pribadi maupun umum. Infrastruktur
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lembaga keuangan, termasuk tempat parkir yang cukup luas dan aman serta

ruang tunggu yang nyaman, berdampak pada keputusan nasabah.

Hipotesis Penelitian
Hipotesis penelitian yang diajukan sebagai berikut:
H1 : Word of Mouth berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah

di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menjadi

nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

H3 : Lokasi berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT

Babussalam Mojoagung Jombang

H4 : Word of mouth, kualitas pelayanan, lokasi berpengaruh terhadap
keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung
Jombang

Kerangka Konseptual
Kerangka befikir adalah gambaran singkat dari penelitian, dimana

dalam rumusan masalah kuantitatif akan ditampilan mengenai gambaran

umum penelitian dan pemikiran-pemikiran mengenai obyek yang diteliti.

Sebagai suatu penelitian, kerangka berfikir memiliki fungsi untuk

memberikan gambaran konseptal mengenai keterkaitan antara teori dan

faktor-faktor di lapangan yang dianggap sebagai masalah penting.
Kerangka berpikir yang akan di susun dalam penelitian ini yaitu

variabel bebas yang terdiri dari word of mouth (X1) kualitas pelayanan (X2)
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dan lokasi (X3) serta keputusan menjadi nasabah (Y) sebagai variabel
terikat.

Gambar 2. 1
Kerangka Konseptual

Keputusan
Menjadi

. Nasabah
OEIES

Pelayanan

(X2)

Sumber: diolah oleh Peneliti, 2023
Keterangan :

— Parsial @ ------ +  Simultan



3.1

3.2

3.3
3.3.1

BAB Il

METODE PENELITIAN

Jenis dan Pendekatan

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Tujuan dari
penelitian kuantitatif adalah untuk menentukan berapa banyak hal atau
objek yang benar-benar terlihat untuk mengevaluasi validitas hipotesis dan
menganalisisnya secara kuantitatif atau statistik (Wisadirana, 2005).

Menurut Masyhuri dan Zainudin (2008) penelitian kuantitatif adalah
jenis penelitian yang tidak terlalu berfokus pada kedalaman data dan tidak
terlalu menitikberatkan padanya. Yang paling penting adalah mereka dapat
merekam sebanyak mungkin data dari populasi yang luas.

Lokasi / Obyek Penelitian

Lokasi yang dijadikan tempat penelitian ini yaitu di Baitul Maal wat
Tamwil (BMT) Babussalam di JI. Kalibening Utara, Kalibening,
Tanggalrejo, Kec. Mojoagung, Kabupaten Jombang, Jawa Timur 61482.
BMT Babussalam dipilih dengan pertimbangan lokasi yang sangat strategis
yaitu berada di kawasan Pondok Pesantren Babussalam, dekat dengan
perkampungan yang diasumsikam memiliki nasabah dengan berbagai latar
belakang pekerjaan, umur dan lainnya.

Populasi dan Sampel

Populasi
Populasi adalah subjek penelitian secara keseluruhan (Arikunto,

2006). Menurut Hasan (2005) populasi adalah keseluruhan dari semua objek

36
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yang memiliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang akan di teliti
(bahan penelitian). Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
nasabah yang memiliki rekening tabungan di BMT Babussalam Mojoagung

Jombang.

Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang karakteristiknya akan
diperiksa, sampel dipandang dapat mewakili keseluruhan populasi
(Subagyo dan Djarwanto, 2005). Menurut Sugiyono (2012) sampel
merupakan bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut. Dengan kata lain, sampel adalah sebagian kecil dari populasi yang
karakteristiknya akan diperiksa. Jika seseorang ingin meneliti semua elemen
yang ada di wilayah penelitian, maka penelitian mereka adalah penelitian
populasi. Namun, jika jumlah subjek lebih dari 100, maka 10% hingga 15%
dari populasi akan diambil sebagai sampel.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang memiliki
rekening tabungan di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Dari sini
diketahui bahwa populasi penelitian cukup besar dan jumlah pastinya tidak
diketahui, Oleh karena itu, rumus Rao (1996) dalam (Hendarwati, 2015)

digunakan untuk menentukan jumlah sampel, sebagai berikut:

ZZ
" 7 4(moe)?
n : Banyaknya Sampel
z : Tingkat Keyakinan yang Diperlukan, 95%

moe : margin of error atau kesalahan maksimal yang dapat di toleransi
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Angka diatas dimasukkan ke dalam rumus dengan margin of error
nya 10%. Angka ini ialah angka yang sering digunakan pada rumus ini

1,967
~4(0,10)2

n =296

n

Berdasarkan pernyataan diatas, sebanyak minimal 96 partisipan
akan menjadi ukuran sampel untuk penelitian ini. Peneliti memilih sampel
sebanyak 100 responden untuk mempermudah penelitian.

Teknik Pengambilan Sampel
Sampel ditentukan dengan menggunakan metode purposive

sampling yaitu pengambilan sampel secara khusus berdasarkan tujuan
penelitian (Usman & Akbar, 2006). Dalam penelitian ini, teknik
pengambilan sampel yang digunakan yaitu menggunakan accidential
sampling atau sampling kebetulan. Dengan kata lain, setiap orang yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel
jika individu tersebut cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2016). Pada
penelitian ini terdapat kriteria sampel sebagai berikut:

a. Masyarakat yang telah memiliki rekening produk tabungan di BMT

Babussalam minimal selama 1 Tahun
b. Minimal berusia 17 tahun.

Data dan Sumber Data
Data penelitian bisa didapatkan dari berbagai macam sumber data,

tergantung dari jenis penelitian serta data-data yang diperlukan. Data
merupakan informasi mengenai apa saja, bisa berupa sesuatu yang

diketahui, diasumsikan, atau digambarkan melalui cara lain, seperti angka,
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simbol, atau kode. Berdasarkan sumbernya data dalam penelitian ini terdiri
dari:
Data Primer

Data primer adalah informasi yang dikumpulkan secara langsung
dari responden atau objek yang diteliti atau yang berhubungan dengan
subjek penelitian. Data tersebut dikumpulkan secara langsung dari subjek
penelitian atau dari lapangan (Tika, 2006). Data primer ialah data yang
didapat dari sumber aslinya langsung (Y uswianto, 2009). Data primer dalam
penelitian ini diperolen melalui wawancara dan penyebaran kuesioner.
Sumber data primer adalah obyek penelitian yaitu responden.
Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang pengumpulannya dilakukan oleh
pihak lain berupa data olahan yang memperkuat data primer diantaranya
data perusahaan dan fenomena umum ketenagakerjaan. Sumber data
sekunder adalah sumber-sumber seperti dokumen perusahaan, artikel,

jurnal, internet dan sebagainya.

Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan
adalah sebagai berikut:
Wawancara

Adalah proses untuk memperoleh data atau informasi dengan bentuk
tanya jawab yang diajukan kepada sebagian narasumber dari perusahaan

untuk memperoleh informasi mengenai sejarah perusahaan, jumlah
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karyawan dan data-data lainnya yang berkaitan dengan penelitian sebagai
informasi tambahan.
Observasi

Adalah metode yang dilakukan untuk memperoleh data primer yang
dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan secara langsung pada
objek penelitian. Cara yang dapat membawa hasil untuk metode observasi
dengan menggunakan format atau blangko pengamatan sebagai alat. Format
yang disusun mencakup elemen-elemen tentang peristiwa atau tindakan
yang digambarkan terjadi (Arikunto, 2006).
Kuesioner

Kuesioner, seperti yang dijelaskan oleh Sugiyono (2013) adalah
metode pengumpulan data yang diberikan kepada responden dengan

serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis untuk dijawab.

Definisi Operasional Variabel

Menurut Nazir (2003) definisi operasional adalah suatu definisi yang
diberikan kepada suatu variabel dengan cara memberikan arti atau
menspesifikasikan kegiatan ataupun memberikan suatu operasional yang
diperlukan untuk mengukur variabel tersebut. Dalam penelitian ini, variabel
yang akan di anlisa diantaranya yaitu:
Word of Mouth (X1)

Menurut Kotler dan Keller (2009) word of mouth marketing adalah

kegiatan pemasaran produk atau jasa melalui perantara orang ke orang baik

secara lisan maupun tulisan melalui alat komunikasi elektronik yang
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terhubung ke internet yang didasarkan pada pengalaman konsumen dengan

barang atau jasa tersebut.

Menurut  Sernovitz (2012) untuk mencapai WOM yang
menguntungkan, terdapat lima T yang harus diperhatikan, yaitu:

a. Talkers (pembicara), adalah kumpulan individu yang antusias untuk
berbagi pesan dan memiliki hubungan.

b. Topics (topik), berdasarkan topik yang dibicarakan pembicara dan apa
yang ditawarkan oleh sebuah merek.

c. Tools (alat), menggambarkan peralatan yang dibutuhkan konsumen
untuk mempermudah proses WOM, contohnya kupon, brosur atau
sampel.

d. Taking Part (partisipasi), agar WOM dapat berlanjut, orang lain harus
ikut serta dalam percakapan.

e. Tracking (pengawasan), tindakan yang diambil oleh perusahaan untuk
mengawasi proses WOM sehingga perusahaan dapat menghindari
WOM yang merugikan produk atau jasa.

Kualitas Pelayanan (X2)

Menurut Kotler dan Keller (2012) kualitas layanan didefinisikan
sebagai kemampuan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan
preferensi kliennya. Definisi ini menyatakan bahwa kapasitas perusahaan
untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan menentukan
kualitas layanannya. Menurut Tho’in (2011) menegaskan bahwa kualitas

pelayanan lebih menekankan pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
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keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Ketika layanan ditingkatkan dan perhatian khusus
diberikan pada standar kinerja staf baik secara internal maupun eksternal,
layanan terbaik kepada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara
teratur.

Terdapat 5 faktor yang biasanya digunakan untuk mengukur kualitas
layanan pelanggan menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Umar

(2000) dimensi-dimensi tersebut adalah sebagai berikut:

a. Tangibles, suatu lingkungan fisik di mana jasa diberikan dan di mana
bisnis dan pelanggan berinteraksi, dan komponen tanglibes akan
membantu komunikasi jasa.

b. Reliability, kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan. Faktor ini penting karena jika pelayanan
yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan, maka kepuasan
pelanggan akan menurun.

c. Responsiveness, karyawan secara langsung berkontribusi pada
kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan dengan cepat dan
responsif. Aspek ini menekankan pada perhatian dan kecepatan
karyawan dalam menanggapi permintaan, pertanyaan, dan keluhan
pelanggan.

d. Assurance, adalah pengetahuan serta perilaku karyawan untuk
membangun kepercayaan sekaligus keyakinan pelanggan dalam

menggunakan jasa yang ditawarkan. Aspek ini sangat penting karena
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menyangkut tanggapan konsumen terhadap risiko ketidakpastian yang
tinggi terhadap kemampuan penyedia jasa.

Emphaty, adalah kemampuan perusahaan untuk memperhatikan
pelanggan secara individual, termasuk kepekaan terhadap kebutuhan
mereka. Oleh karena itu, komponen dari aspek ini merupakan kombinasi

dari akses, yaitu seberapa mudah layanan perusahaan untuk digunakan.

3.7.3 Lokasi (X3)

Menurut Lupiyoadi (2001) lokasi adalah tempat dimana kantor pusat

perusahaan harus berada untuk melakukan usaha. Pemilihan lokasi memiliki

fungsi yang strategis karena dapat ikut menentukan tercapainya tujuan

badan usaha. Sedangkan menurut Tjiptono dan Chandra (2005) lokasi

merupakan salah satu faktor krusial yang berdampak pada kesuksesan suatu

jasa, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar potensial penyedia jasa.

Elemen-elemen berikut harus dipertimbangkan dengan hati-hati saat

memutuskan lokasi fisik, Tjiptono dan Chandra (2005):

1.

Akses, yaitu tempat yang dilewati mudah dijangkau dengan transportasi
umum.

Visibilitas, yaitu dari jarak pandang normal, lokasi atau tempat dapat
terlihat dengan jelas.

Lalu lintas, melibatkan dua pertimbangan utama, yaitu:

(1) Kehadiran banyak orang yang lewat dapat memberikan kesempatan

yang luar biasa untuk terjadinya impulse buying, yang didefinisikan
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sebagai pembelian yang dilakukan secara spontan atau tanpa
pertimbangan sebelumnya dan
(2) Kepadatan dan kemacetan lalu lintas dapat juga menjadi hambatan.

4. Tempat parkir yang luas, nyaman dan aman.

5. Ekspansi, yaitu terdapat ruang yang cukup luas untuk pertumbuhan
bisnis di masa depan.

6. Lingkungan, yaitu area sekitar yang mendukung jasa yang ditawarkan.

7. Kompetisi, yaitu lokasi pesaing. Dalam menentukan lokasi sebuah
usaha, penting untuk mempertimbangkan apakah di wilayah tersebut
telah terdapat banyak usaha yang sejenis atau tidak.

8. Peraturan Pemerintah yang berisi ketentuan yang mengatur penempatan
usaha tertentu, misalnya bengkel kendaraan bermotor tidak boleh
berlokasi terlalu dekat dengan tempat ibadah.

Keputusan Menjadi Nasabah (Y)

Menurut Maski (2010) keputusan adalah pemilihan di antara
berbagai alternatif yang menggabungkan tiga gagasan: pilihan berdasarkan
logika atau pertimbangan; tujuan yang perlu direalisasikan, dan keputusan
ini bergerak ke arah tujuan tersebut; dan pilihan di antara berbagai pilihan
di mana yang terbaik yang dipilih. Lebih lanjut, keputusan yakni perbuatan
mengakhiri proses berpikir tentang suatu masalah dan menemukan jawaban
atas pertanyaan apa yang harus dilakukan untuk mengatasi masalah

tersebut, dengan menjatuhkan pada suatu alternatif.



45

Menurut Kotler dan Keller (2009) yang diterjemahkan oleh Bob
Sabran menyatatakan bawah peneliti pemasaran telah menciptakan “model
tingkat” proses keputusan pembelian konsumen melalui lima tahap yaitu:
a. Pengenalan Masalah
b. Pencarian Informasi
c. Evaluasi Alternatif
d. Keputusan Pembelian

e. Perilaku Setelah Pembelian

Tabel 3. 1
Pengukuran Variabel Penelitian
Variabel Indikator Item

Word of Mouth (X1) | a. Talkers a. Saya mengetahui produk
b. Topics BMT Babussalam Mojoagung
c. Tools Jombang melalui informasi
d. Taking Part yang saya peroleh dari orang-
e. Tracking orang (teman, keluarga,
kerabat, kenalan atau

informan  lainnya)  yang
terlebih  dahulu  menjadi
nasabah BMT Babussalam
Mojoagung Jombang

b. Seorang pemberi informasi
menceritakan hal-hal positif
tentang produk BMT
Babussalam Mojoagung
Jombang

c. Saya didorong  pemberi
informasi  untuk mencoba
sendiri menggunakan produk
dari BMT  Babussalam
Mojoagung Jombang

d. Pemberi informasi
menyampaikan pesan secara
jelas sehingga saya mengerti
maksud yang disampaikan
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Saat memberi  informasi
seseorang menyampaikan
bahwa BMT Babussalam
Mojoagung Jombang
memiliki fitur produk yang
menarik

Kualitas Pelayanan
(X2)

®o0 T W

Tangibles
Reliability
Responsiveness
Assurance
Emphaty

Karyawan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang
melayani dengan
cepat

Kasryawan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang bersikap
adil dalam melayani semua
nasabah

Karyawan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang bersifat
empatik terhadap
permasalahan yang dihadapi
nasabah

Karyawan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang
membantu permasalahan
nasabah dalam bertransaksi
Karyawan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang
mempunyai pemahaman yang
luas dalam  menjalankan
produk yang ada pada BMT
Babussalam Mojoagung
Jombang

transaksi

Lokasi (X3)

SQ@ o0 o

Akses
Visibilitas
Lalu Lintas
Tempat Parkir
Ekspansi
Lingkungan
Kompetisi
Peraturan
Pemerintah

. Akses menuju BMT
Babussalam Mojoagung
Jombang tidak rawan

Lokasi BMT Babussalam
Mojoagung Jombang tidak
terlalu jauh bagi responden
Lokasi BMT Babussalam
Mojoagung Jombang sangat
strategis karena dekat dengan
jalan raya

BMT Babussalam Mojoagung
Jombang dapat terlihat jelas
dari tepi jalan

kemacetan
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e. BMT Babussalam Mojoagung
Jombang memiliki lahan
parkir yang aman

f. BMT Babussalam Mojoagung
Jombang  memiliki  lahan
parkir yang cukup luas

g. Lingkungan disekitar BMT

Babussalam Mojoagung
Jombang sangat aman
Keputusan Menjadi | a. Pengenalan a. Saya memilih BMT
Nasabah (YY) Masalah Babussalam Mojoagung
b. Pencarian Jombang karena keinginan
Informasi diri sendiri
c. Evaluasi b. Saya memutuskan memilih
Alternatif BMT Babussalam Mojoagung
d. Keputusan Jombang karena mengertahui
Pembelian jenis/fragam  produk yang
e. Perilaku Setelah ditawarkan oleh BMT
Pembelian Babussalam Mojoagung
Jombang

c. Saya memutuskan menjadi
nasabah BMT Babussalam
Mojoagung Jombang karena
fasilitas yang ditawarkan
memberikan keuntungan bagi

saya
d. Saya memilih BMT
Babussalam Mojoagung

Jombang karena lokasinya
yang strategis

e. Saya memilih BMT
Babussalam Mojoagung
Jombang karena memiliki
kualitas pelayanan yang baik

Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2023
3.8 Metode Analisis Data
3.8.1 Uji Instrumen Penelitian
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrument
penelitian. Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan skala

likert yaitu skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
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persepsi seseorang tentang objek atau fenomena tertentu. Hal ini digunakan
sebagai dasar untuk membuat instrument yang terdiri dari pertanyaan atau
pernyataan dengan skala Likert yang memiliki gradasi dari sangat negative
sampai sangat positive dengan lima pilihan jawaban yang berbeda, masing-

masing dengan hasil sebagai berikut:

- Sangat setuju (SS) =5
- Setuju (S) =4
- Netral (N) =3
- Tidak Setuju (TS) =2
- Sangat Tidak Setuju (STS) =1

Dalam penelitian ini, selanjutnya instrument penelitian akan
dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas sebagai berikut:
1. Uji Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Uji validitas sebuah data
bertujuan untuk mengetahui sejauh mana validitas data yang diperoleh
dari penyebaran kuesioner. Uji validitas data dapat dilakukan dengan
menghitung korelasi antara masing-masing pertanyaan dengan skor
total pengamatan (Arikunto, 2006b). Dasar pengambilan keputusan
dalam uji validitas yaitu:
Apabila ryieung lebihdari (>) 7445, dengan taraf signifikan 0,05, maka
item pernyataan dalam kuesioner berkorelasi signifikan terhadap score

total atau item dinyatakan valid.
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Apabila 7piemg Kurang dari (<) reepe; dengan taraf signfikan 0,05,
maka item pernyataan dalam kuesioner tidak berkorelasi secara
signifikan terhadap scorel total atau item dinyatakan tidak valid.
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah uji yang digunakan untuk mengetahui tingkat
kepercayaan suatu pertanyaan, yaitu untuk mengukur variabel yang
diteliti. Oleh karena itu, kuesioner dianggap dapat di andalkan bila
jawaban seseorang atas pernyataan tersebut konsisten atau stabil
sepanjang waktu (Kurniawan & Puspitaningtyas, 2016) . Untuk menguji
suata data reliabilitas atau tidak, maka digunakan rumus cronbach Alpha
dimana apabila nilai crobanch Alpha > 0,60 maka dikatakan reliabel
namun sebaliknya, apabila nilai cronbach Alpha < 0,60 maka dikatakan
tidak reliabel.
3.8.2  Uji Asumsi Klasik
Apabila hasil dari regresi berganda memenuhi beberapa asumsi yang
disebut sebagai asumsi klasik, maka dapat digunakan sebagai alat prediksi
yang baik dan tidak bias. Untuk mendapatkan regresi yang baik, asumsi
yang diisyratkan harus terpenuhi yakni memenuhi uji asumsi normalitas dan
bebas dari multikolinearitas serta heteroskedastisitas (Diana, 2017).
1. Uji Normalitas
Uji normalitas data bertujuan untuk mengetahui apakah residual dalam
model regresi yang diteliti distribusi normal atau tidak. Uji Kolmogorov

Smirnov digunakan sebagai metode untuk menguji normalitas data.
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Apabila nilai signifikasi dari hasil uji Kolmogorov Smirnov lebih besar
dari 0,05 maka asumsi normalitas terpenuhi dan model regresi dikatakan
baik.

2. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas ialah suatu uji yang memiliki tujuan untuk
mengetahui apakah terdapat hubungan antara variabel bebas dengan
variabel bebas lainnya. Salah satu macam pengukuran pada uji
multikolinieritas ialah dengan menggunakan nilai Variance Inflation
Factor (VIF). Pada pengukuran ini, tidak dikatakan bahwa tidak
mengandung multikolinieritas apabila nilai VIF menghasilkan 1-10.

3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas ialah suatu uji yang digunakan untuk mengetahui
apakah terdapat heterokedastisitas atau tidak dalam sebuah penelitian.
Metode Scatterplots yang digunakan untuk mendeteksi pada sebuah
model regresi ini. Apabila terdapat pengaruh signifikan pada variabel
bebas dan variabel terikat, maka pada model regresi terdapat masalah
heteroskedastisitas.

3.8.3 Analisis Regresi Linier Berganda
Dengan persamaan berikut, analisis regresi linier berganda
digunakan untuk mengetahui bagaimana variabel bebas dan variabel terikat
berdampak linear satu sama lain.

Y:a+b1X1+b2X2+b3X3+e



3.8.4

3.85
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Keterangan :

Y = keputusan menjadi nasabah

a = konstanta

by, by, bs = koefisien regresi untuk variabel pertama, kedua dan
ketiga

X, = word of mouth

X, = kualitas pelayanan

X3 = lokasi

e = error

Uji t (Parsial)

Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat diukur
menggunakan uji t. Dasar pengambilan keputusan pada uji t dapat dilihat
melalui nilai p-value dengan kriteria sebagai berikut:

Jika P-value lebih besar dari 0,05 maka HO diterima
Jika P-value kurang dari 0,05 maka HO ditolak.
Uji f (Signifikasi Simultan)

Uji f digunakan untuk mengetahui apakah secara bersamaan variabel
bebas mempengaruhi variabel terikat. Berikut merupakan rangkaian yang
dapat digunakan untuk menganalisis:

HO : tidak berdampak secara bersamaan antara variabel bebas dengan
variabel terikat. HO = b1=b2 =0
Ha : berdampak secara bersamaan antara variabel bebas dengan variabel

terikat. Ha=b1=b2 £ 0
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3.8.6 Analisis Koefisien Determinan (R?)

Uji koefisien determinasi menghasilkan nilai yang memperlihatkan
seberapa kuat hubungan kekuatan fungsional antara variabel bebas dengan
variabel terikat. Sementara koefisien korelasi menjelaskan mengenai
hubungan variabel bebas dengan variabel terikat untuk mengatahui seberapa
kuat hubungan antara keduanya. Koefisien korelasi adalah akar pangkat dua

dari koefisien determinan. Rumus koefisien determinan sebagai berikut:

_aly
r2(xy) = 2

Keterangan :

72 (Xy) = koefisien determinasi antara X dan Y
a = koefisien prediktor X

Xy = jumlah produk X dan Y

Ty? = jumlah kuadrat kriterium Y
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

Pemaparan Hasil Penelitian

4.1.1 Gambaran BMT Babussalam Mojoagung Jombang

4.1.1.1 Sekilas Sejarah

Koperasi Serba Usaha BMT Babussalam disingkat “KSU. BMT.
Babussalam”. Sejarah berdirinya berawal dari ikhtiar dari beberapa guru
dan karyawan yang merintis berdirinya koperasi sebagai wadah bagi guru
dan karyawan dalam mengembangkan kualitas keuangan antar anggotanya.
Seiring berjalannya waktu kegiatan tersebut tidak membuahkan hasil yang
maksimal. Maka dengan ikhtiar bersama beberapa orang berada dalam satu
kegiatan urusan guru dan di dalamnya terdapat orang-orang yang berprofesi
guru dan pimpinan madrasah, karyawan, alumni Pondok Pesantren
Babussalam Kalibening serta dorongan dari Pengasuh Pondok Pesantren
Babussalam untuk membuka Baitul Maal wat Tamwil melalui Dinas
Koperasi Kabupaten/Kota setempat.

Koperasi Serba Usaha Baitul Maal wat Tamwil Babussalam
disingkat “KSU BMT Babussalam” yang sebelumnya bernama KSU BMT
As-Salam mulai beroperasi pada tanggal 17 Maret 2010 di Kalibening
Tanggalrejo Mojoagung Jombang dan kemudian mendapatkan Badan
Hukum Koperasi dari Dinas Koperasi PK dan M dengan SK Nomor :

518.1/582/BH/XV1.8/415.3/2010 tertanggal 31 Mei 2010.

53
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KSU BMT Babussalam membuka pelayanannya dilingkungan
Pondok Pesantren Babussalam. Pengurus akan terus berusaha melakukan
perbaikan dan pengembangan secara berkesinambungan pada semua bidang
baik organisasi maupun usaha. Pengurus KSU BMT Babussalam periode
2021-2023 telah melaksanakan Perubahan Anggaran Dasar pada nama dan
hal-hal yang menyangkut kesejahteraan anggota. Maka pada tanggal 15
September 2021 sesuai dengan ketetapan KEMENKUMHAM nomor
AHU-0002893.AH.01.27 tahun 2021 resmi berganti nama. Nama tersebut
diambil dari tempat didirikannya KSU BMT Babussalam tersebut yakni
Pondok Pesantren Babussalam.

Selain itu KSU BMT Babussalam menerapkan sistem syariah yang
sesuai dengan standar kitab salaf dan Fatwa Dewan Syariah Nasional
(DSN), menciptakan kemandirian likuiditas yang berkelanjutan,
memperkokoh sinergi ekonomi antar anggota, memperkuat kepedulian
anggota terhadap koperasi, memberikan khidmah terbaik terhadap anggota
dan umat dan meningkatkan kesejahteraan anggota dan umat.

Kini KSU BMT Babussalam berkembang pesat dan akan terus
berusaha memiliki manfaat yang besar bagi masyarakat sekitarnya.

4.1.1.2 Landasan, Visi dan Misi serta Motto

» Landasan
KSU BMT Babussalam berlandaskan Pancasila, Undang-undang Dasar
1945 dan kekeluargaan. Dalam menjalankan operasinya, KSU BMT
Babussalam berdasarkan prinsip-prinsip koperasi yang berlandaskan

syariat islam.
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» Visi
Terwujudnya Koperasi Syari‘ah yang professional dan bermuamalah
dalam bingkai kebaikan dan ketagwaan bidang sosial ekonomi sesuai
dengan syariat islam
» Misi
- Menerapkan dan memasyarakatkan aktifitas ekonomi sesuai syariat
Islam
- Meningkatkan kesejahteraan anggota dan umat
- Melakukan aktifitas ekonomi pengusaha muslim yang Jujur,
komunikatif, dipercaya dan professional
» Motto
Bersyari’ah Menuju Sejahtera
4.1.1.3 Legalitas
Didirikan pada : Tanggal, 31 Mei 2010

Badan Hukum Nomor: 518.1/582/BH/XV1.8/415.3/2010 Tgl. 31 Mei 2010

NIK : 3517090017001

Wilayah Kerja : Kabupaten Jombang

TDP |-

SIUP -

PAD : AHU-0002893.AH.01.27. TAHUN 2021

NPWP : 03.323.414.7-602.000
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Alamat : JI. KH. Nur Syahid 005/002 Kalibening,

Tanggalrejo, Mojoagung, Jombang, Jawa Timur

61482
Telepon / WA : (0321) 4890138 / 085807416600
Website / Surel : bmtbabussalamkalibening@gmail.com
4.1.1.4 Struktur Organisasi
Gambar 4.1

Struktur Organisasi

Struktur Organisasi

Ketua : Sholeh Bibit, S.HI Manager : M. Bashori Alwy, M.Pd.1.
H. M. Salmanudin, M.Pd
Sekretaris : M. Burhan ZA, S.Pd.I Teller & Admin : Dwi Setyarini, S.Pd.l.
H. Khoirul Anam, S.Ag
Bendahara : H. Sa’durrohim, S.Pd.I Teller & CS : Maya Fitriana, S. Sos
Marketing : Ainur Ro’if, S.Pd.I.

Marketing Funding 1 : Agus Hidayatulloh, S.Pd.I.
Marketing Funding 2 : Eka Frahmana Yulianto, S.Pd.

Customer Service  : M. Syaugillah

4.1.1.5 Produk
Adapun produk yang terdapat di BMT Babussalam Mojoagung
Jombang yakni sebagai berikut:
» Produk Simpanan
1. Simpanan Mudharabah (Simubah)
2. Simpanan Berjangka (Deposito)

3. Simpanan Haji dan Umrah (Simjiroh)


mailto:bmtbabussalamkalibening@gmail.com

4.

5.

Simpanan Walimah (Simah)

Simpanan Pelajar (Simpel)

» Produk Pembiayaan

1.

2.

6.

7.

Pembiayaan Modal Usaha (Musyarokah)
Pembiayaan Bagi Hasil (Mudharabah)
Murabahah

Salam

Istisna’

ljarah Multijasa

Qordul Hasan

4.1.2 Deskriptif Responden
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Berdasarkan data yang telah diperoleh dari kuesioner penelitian

yang disebarluaskan, mengenai pengaruh word of mouth, kualitas pelayanan

dan lokasi terhadap keputusan mejadi nasabah di BMT Babussalam

Mojoagung Jombang, penelitian ini melibatkan 100 responden.

4.1.2.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin,

usia, pekerjaan, pendidikan terakhir dan lama memiliki produk tabungan di

BMT Babussalam Mojoagung Jombang.

1. Jenis Kelamin

Penelitian ini mengelompokkan responden berdasarkan jenis kelamin

yaitu laki-laki dan perempuan yang dapat dilihat berdasarkan tabel

berikut:



Tabel 4.1
Krakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Presentase

Laki-laki 40 40 %
Perempuan 60 60 %

Jumlah 100 100 %

Sumber: data primer diolah, 2023
Gambar 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Laki-Laki
40%

Perempuan
60%

= Perempuan  m Laki-Laki

Sumber: data primer diolah, 2023
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Berdasarkan tabel 4.1 dan gambar 4.2 dapat dijelaskan bahwa

responden perempuan lebih banyak dibandingkan dengan responden

laki-laki yaitu dengan frekuensi laki-laki sebanyak 40 dan presentase

40%, sedangkan responden perempuan lebih banyak yaitu 60 dengan

presentase sebesar 60%.

2. Umur

Sesuai data yang telah di dapatkan dari responden mengenai umur

dapat ditunjukkan melalui tabel berikut:
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Tabel 4. 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Umur Frekuensi Presentase

17 - 20 Tahun 17 17 %

21 - 30 Tahun 27 27 %

31 - 40 Tahun 30 30 %

> 40 Tahun 26 26 %
Jumlah 100 100%

Sumber: data primer diolah, 2023
Gambar 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Umur

17-20 Tahun
> 40 Tahun 17%

26%

21-30 Tahun
27%

31-40 Tahun
30%
m 17-20 Tahun = 21-30 Tahun 31-40 Tahun  ®m >40 Tahun

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.2 dan gambar 4.3 dapat

diketahui bahwa responden berusia 17-20 tahun berjumlah 17 orang

(17%), responden berusia 21-30 tahun berjumlah 27 orang (27%),

responden berusia 31-40 tahun berjumlah 30 orang (30%) dan

responden berusia > 40 Tahun berjumlah 26 orang (26%). Artinya

responden terbanyak adalah berusia 31-40 tahun sebanyak 30 orang

dengan presentase 30%.

3. Pekerjaan

Adapun dalam penelitian ini, responden dikelompokkan

berdasarkan pekerjaan. Berikut tabel terkait pekerjaan responden:
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Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Frekuensi Presentase
Pelajar/Mahasiswa 18 18 %
Guru/Dosen 14 14 %
Pegawai Swasta 1 1%
Wiraswasta 16 16 %
PNS 0 0 %
BUMN 0 0 %
Pedagang 11 11 %
Buruh 5 5%
Lainnya 35 35%
Jumlah 100 100%
Sumber: data primer diolah 2023
Gambar 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa
18%

Lainnya
35%
Guru/Dosen
14%
Pegawai Swasta
1%
Buruh
5% Wiraswasta
Pedagang | BUMN 16%
11% 0%
= Pelajar/Mahasiswa = Guru/Dosen Pegawai Swasta
m Wiraswasta = PNS = BUMN
Pedagang = Buruh Lainnya

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.3 dan gambar 4.4 dapat
diketahui bahwa responden pelajar/ mahasiswa berjumlah 18 orang
(18%), guru/dosen berjumlah 14 orang (14%), pegawai swasta
berjumlah 1 orang (1%), wiraswasta berjumlah 16 orang (16%), PNS

berjumlah 0 orang (0%), BUMN berjumlah 0 orang (0%), pedagang
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berjumlah 11 orang (11%), buruh berjumlag 5 orang (5%), serta lainnya
berjumlah 35 orang (35%). Artinya responden terbanyak adalah lainnya

dengan frekuensi sebanyak 35 orang dengan presentase 35%.

4. Pendidikan Terakhir
Data mengenai pendidikan terakhir responden dapat dilihat dalam

tabel berikut:

Tabel 4. 4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir Frekuensi Presentase
SD/SMP/SMA 81 81 %
D1/D2/D3 1 1%
S1 15 15 %
S2/S3 3 3%
Jumlah 100 100%

Sumber: data primer diolah, 2023

Gambar 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir

S2/S3
S1 3%
15%

D1/52/53
1% S

SD/SMP/SMA
81%

= SD/SMP/SMA = D1/S2/S3 S1 S2/S3

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.4 dan gambar 4.5 dapat

diketahui bahwa responden SD/SMP/SMA berjumlah 81 orang (81%),
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D1/D2/D3 berjumlah 1 orang (1%), S1 berjumlah 15 orang (15%) dan
S2/S3 berjumlah 3 orang (3%). Artinya responden terbanyak yaitu

SD/SMP/SMA.

5. Lama Memiliki Produk Tabungan di BMT Babussalam Mojoagung
Jombang

Data mengenai lama memiliki produk tabungan di BMT

Babussalam Mojoagung Jombang responden dapat dilihat dalam tabel

berikut:

Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Memiliki Produk
Tabungan di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

Lama Memiliki Produk Tabungan di Frekuensi | Presentase
BMT Babussalam Mojoagung Jombang
1 Tahun 19 19 %
2 -5 Tahun 30 30 %
> 5 Tahun 51 51 %
Jumlah 100 100 %

Sumber: data primer diolah, 2023

Gambar 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Memiliki Produk
Tabungan di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

Lama Memiliki Produk Tabungan di BMT

Babussalam Mojoagung Jombang
1 Tahun
9%

2-5 Tahun
> 5 Tahun 34%

57%

1 Tahun 2-5 Tahun >5 Tahun

Sumber: data primer diolah, 2023
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Berdasarkan keterangan pada tabel 4.5 dan gambar 4.6 diatas, dapat

diketahui bahwa responden dengan lama memiliki produk tabungan di

BMT Babussalam Mojoagung Jombang 1 tahun berjumlah 19 orang

(19%), 2-5 tahun berjumlah 30 orang (30%) dan > 5 tahun berjumlah 51

orang (51%). Artinya responden terbanyak adalah lama memiliki

produk tabungan di BMT Babussalam Mojoagung Jombang selama > 5

tahun.

4.1.2.2 Deskriptif Jawaban Responden Atas Kuesioner

Tabel 4.6

Deskriptif Jawaban Responden Word of Mouth (X1)

No.

Tingkat Jawaban Responden

Pernyataan

STS

TS N S

F| %

Flw |[F| % | F| %

Mean

Standar
Deviasi

Word of Mouth (X1)

Saya
mengetahui
produk BMT
Babussalam
Mojoagung
Jombang
melalui
informasi
yang saya
peroleh dari
orang-orang
(teman,
keluarga,
kerabat,
kenalan atau
informan
lainnya)
yang terlebih
dahulu
menjadi
nasabah
BMT

0| 0%

0 [0% |39 [39% |34 |34%

27

27%

3,88

0,808




Babussalam
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Mojoagung
Jombang

Saya

mendapatkan
informasi
dari pemberi
informasi
yang
menceritaka
n hal-hal
positif
tentang
produk BMT
Babussalam
Mojoagung
Jombang

0| 0%

0%

37

37%

53

53%

10

10%

3,73

0,633

Saya
didorong
pemberi
informasi

untuk
mencoba

sendiri
menggunaka
n produk
dari BMT
Babussalam
Mojoagung
Jombang

0%

0%

55

55%

38

38% |7

7%

3,52

0,627

Pemberi
informasi
menyampaik
an pesan
secara jelas
sehingga
saya
mengerti
maksud yang
di sampaikan

0%

0%

36

36%

51

51% | 13

13%

3,77

0,664
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Saat
memberi
informasi
seseorang
menyampaik
an bahwa

BMT
5. 0/0% |1 |[1% |35 |35% |46 |[46% |18 |18% | 3,81 0,734

Babussalam
Mojoagung
Jombang
memiliki
fitur produk
yang
menarik

Sumber: data primer diolah, 2023
Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat dijelaskan beberapa pendapat

responden mengenai word of mouth (X1) :

1. Pernyataan “Saya mengetahui produk BMT Babussalam
Mojoagung Jombang melalui informasi yang saya peroleh dari
orang-orang (teman, keluarga, kerabat, kenalan atau informan
lainnya) yang terlebih dahulu menjadi nasabah BMT
Babussalam Mojoagung Jombang”. Responden yang menjawab
sangat setuju 27 orang (27%), setuju 34 orang (34%), netral 39
orang (39%), tidak ada yang menjawab tidak setuju (0%) dan
sangat tidak setuju (0%). Artinya sebagian besar responden
mengetahui produk BMT Babussalam Mojoagung Jombang
melalui informasi yang diperoleh dari orang-orang terdekatnya
yang terlebih dahulu menjadi nasabah di BMT Babussalam
Mojoagung Jombang.

2. Pernyataan “Saya mendapatkan informasi dari pemberi

informasi yang menceritakan hal-hal positif tentang produk
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BMT Babussalam Mojoagung Jombang”. Responden yang
menjawab sangat setuju 10 orang (10%), setuju 53 orang (53%),
netral 37 orang (34%), tidak setuju 3 orang (3%) dan tidak ada
yang menjawab sangat tidak setuju (0%). Dari jawaban
responden tersebut dapat terlihat bahwa sebagian besar
responden mendengar informasi positif tentang produk BMT
Babussalam Mojoagung Jombang ketika proses komunikasi
word of mouth berlangsung.

. Pernyataan “Saya didorong pemberi informasi untuk mencoba
sendiri menggunakan produk dari BMT Babussalam Mojoagung
Jombang”. Responden yang menjawab sangat setuju 7 orang
(7%), setuju 38 orang (38%), netral 55 orang (55%), tidak ada
yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju (0%). Dari
jawaban responden tersebut dapat terlihat bahwa sebagian besar
responden didorong oleh pemberi informasi untuk ikut mencoba
menggunakan produk dari BMT Babussalam Mojoagung
Jombang.

. Pernyataan “Pemberi informasi menyampaikan pesan secara
jelas sehingga saya mengerti maksud yang di sampaikan”.
Responden yang menjawab sangat setuju 13 orang (13%), setuju
51 orang (51%), netral 36 orang (36%), tidak setuju 0 orang (0%)
dan yang menjawab sangat tidak setuju O orang (0%). Dari

jawaban responden tersebut dapat terlihat bahwa sebagian besar
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responden mengerti maksud yang di sampaikan oleh pemberi
informasi karena pesan yang disampaikan jelas.

Pernyataan “Saat memberi informasi seseorang menyampaikan
bahwa BMT Babussalam Mojoagung Jombang memiliki fitur
produk yang menarik”. Responden yang menjawab sangat setuju
18 orang (18%), setuju 46 orang (46%), netral 35 orang (35%),
tidak setuju 1 orang (2%) dan yang menjawab sangat tidak setuju
0 orang (0%). Artinya sebagian besar responden merasakan
bahwa fitur produk yang terdapat pada produk BMT Babussalam

Mojoagung Jombang menarik.

Tabel 4. 7

Deskriptif Jawaban Responden Kualitas Pelayanan (X2)

No.

Pernyataan

Tingkat Jawaban Responden

STS TS N S SS Mean

Flo [Flw |F|] % [F] % |F| %

Standar
Deviasi

Kualitas Pelayanan (X2)

Karyawan BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
melayani transaksi
dengan cepat

0/0% ({0 |0% |3 |3% |37 |37% |60 | 60% | 4,57

0,555

Karyawan BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
bersikap adil dalam
melayani semua
nasabah

0[0% |0 |0% 2 [2% |69 |69% |29 |29% | 4,27

0,489

Karyawan BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
bersifat empatik
terhadap
permasalahan yang
dihadapi nasabah

010% |0 |0% |17 |17% |56 |56% |27 |27% | 4,10

0,659
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Karyawan BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
4. membantu 0[0% |0 |0%|12|12% |64 |64% |24 | 24% | 4,12 | 0,591
permasalahan
nasabah dalam
bertransaksi

Karyawan BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
mempunyai
pemahaman yang
5. luas dalam 0[0% |0 |0% |13|13% |72 |72% |15 | 15% | 4,02 | 0,531
menjalankan produk
yang ada pada
produk BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat dijelaskan beberapa pendapat

responden mengenai kualitas pelayanan (X2) :

1. Pernyataan “Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang
melayani transaksi dengan cepat”. Responden yang menjawab
sangat setuju 60 orang (60%), setuju 37 orang (37%), netral 3
orang (3%), tidak setuju O orang (0%) dan yang menjawab
sangat tidak setuju 0 orang (0%). Dari pernyataan responden
dapat diartikan bahwa karyawan BMT Babussalam Mojoagung
Jombang melayani transaksi dengan cepat.

2. Pernyataan “Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang
bersikap adil dalam melayani semua nasabah”. Responden yang
menjawab sangat setuju 29 orang (29%), setuju 69 orang (69%),

netral 2 orang (2%), tidak setuju O orang (0%) dan yang
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menjawab sangat tidak setuju 0 orang (0%). Dari pernyataan
responden dapat diartikan bahwa karyawan BMT Babussalam
Mojoagung Jombang bersikap adil dalam melayani semua
nasabah.

. Pernyataan “Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang
bersifat empatik terhadap permasalahan yang dihadapi
nasabah”. Responden yang menjawab sangat setuju 27 orang
(27%), setuju 56 orang (56%), netral 17 orang (17%), tidak
setuju 0 orang (0%) dan yang menjawab sangat tidak setuju O
orang (0%). Dari pernyataan responden dapat diartikan bahwa
karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang bersifat
empatik terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah.

. Pernyataan “Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang
membantu permasalahan nasabah dalam  bertransaksi”.
Responden yang menjawab sangat setuju 24 orang (24%), setuju
64 orang (64%), netral 12 orang (12%), tidak setuju 0 orang (0%)
dan yang menjawab sangat tidak setuju O orang (0%). Dari
pernyataan responden dapat diartikan bahwa karyawan BMT
Babussalam Mojoagung Jombang membantu permasalahan
nasabah dalam bertransaksi.

. Pernyataan “Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang
mempunyai pemahaman yang luas dalam menjalankan produk

yang ada pada produk BMT Babussalam Mojoagung Jombang”.
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Responden yang menjawab sangat setuju 15 orang (15%), setuju
72 orang (72%), netral 13 orang (13%), tidak setuju 0 orang (0%)
dan yang menjawab sangat tidak setuju O orang (0%). Dari
pernyataan responden dapat diartikan bahwa karyawan BMT
Babussalam Mojoagung Jombang mempunyai pemahaman yang
luas dalam menjalankan produk yang ada pada produk BMT

Babussalam Mojoagung Jombang.

Tabel 4. 8
Deskriptif Jawaban Responden Lokasi (X3)
Tingkat Jawaban Responden Stand
No. Pernyataan STS TS N S SS Mean D:\r/\iazz
FI% | F| w | F| % |[Flw|F]| %
Lokasi (X3)
Lokasi BMT
1, | Babussalam Mojoagung | 5 | 400 | 15 | 1004 | 15 | 150 | 35 | 32 | 35 | 35% | 3.87 | 1,116
Jombang tidak terlau %
jauh bagi saya
Lokasi BMT
Babussalam Mojoagung 58
2. Jombang sangat 0(0% | 3 | 3% | 24 | 24% | 58 o 15 | 15% | 3,85 | 0,702
strategis karena dekat °
dengan jalan raya
BMT Babussalam
3. | MojoagungJombang |\ oo | 5 | 295 | 31 | 3106 | 46 | 20| 21 | 219% | 386 | 0,766
dapat terlihat jelas dari %
tepi jalan
Akses menuju BMT
Babussalam Mojoagung 43
4. : 0(0% | 1 | 1% | 28 | 28% | 43 28 | 28% | 3,98 | 0,778
Jombang tidak rawan %
kemacetan
BMT Babussalam
5. | MojoagungJombang |, | nop | 3 | 395 | a0 | 400% | 43 | %3 | 14 | 14% | 368 | 0,750
memiliki lahan parkir %
yang aman
BMT Babussalam
6. | MojoagungJombang | | 100 | o5 | 2504 | 40 | 40% | 27 | 2 | 6 | 6% | 3.41 | 0,898
memiliki lahan parkir %
yang cukup luas
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Lingkungan di sekitar
BMT Babussalam
Mojoagung Jombang
sangat aman

41

1% | 1 | 1% | 22 | 22% | 41 35 | 35% | 4,08

%

0,837

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat dijelaskan beberapa pendapat

responden mengenai lokasi (X3) :

1. Pernyataan “Lokasi BMT Babussalam Mojoagung Jombang

tidak terlau jauh bagi saya”. Responden yang menjawab
sangat setuju 35 orang (35%), setuju 35 orang (35%), netral
15 orang (15%), tidak setuju 12 orang (12%) dan sangat tidak
setuju 3 orang (3%). Artinya bahwa lokasi BMT Babussalam
Mojoagung Jombang tidak terlalu jauh bagi sebagian beaar

responden.

. Pernyataan “Lokasi BMT Babussalam Mojoagung Jombang

sangat strategis karena dekat dengan jalan raya”. Responden
yang menjawab sangat setuju 15 orang (15%), setuju 58
orang (58%), netral 24 orang (24%), tidak setuju 3 orang
(3%) dan yang menjawab sangat tidak setuju 0 orang (0%).
Dari pernyataan responden dapat diartikan bahwa lokasi
BMT Babussalam Mojoagung Jombang sangat strategis

karena dekat dengan jalan raya.

. Pernyataan “BMT Babussalam Mojoagung Jombang dapat

terlihat jelas dari tepi jalan”. Responden yang menjawab
sangat setuju 21 orang (21%), setuju 46 orang (46%), netral

31 orang (31%), tidak setuju 2 orang (2%) dan yang
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menjawab sangat tidak setuju 0 orang (0%). Dari pernyataan
responden dapat diartikan bahwa BMT Babussalam
Mojoagung Jombang dapat terlihat jelas dari tepi jalan.

. Pernyataan “Akses menuju BMT Babussalam Mojoagung
Jombang tidak rawan kemacetan”. Responden yang
menjawab sangat setuju 28 orang (28%), setuju 43 orang
(43%), netral 28 orang (28%), tidak setuju 1 orang (1%) dan
yang menjawab sangat tidak setuju O orang (0%). Dari
pernyataan responden dapat diartikan bahwa akses menuju
BMT Babussalam Mojoagung Jombang tidak rawan
kemacetan.

. Pernyataan “BMT Babussalam Mojoagung Jombang
memiliki lahan parkir yang aman”. Responden yang
menjawab sangat setuju 14 orang (14%), setuju 43 orang
(43%), netral 40 orang (40%), tidak setuju 3 orang (3%) dan
yang menjawab sangat tidak setuju O orang (0%). Dari
pernyataan responden dapat diartikan bahwa BMT
Babussalam Mojoagung Jombang memiliki lahan parkir
yang aman.

. Pernyataan “BMT Babussalam Mojoagung Jombang
memiliki lahan parkir yang cukup luas”. Responden yang
menjawab sangat setuju 6 orang (6%), setuju 27 orang

(27%), netral 40 orang (40%), tidak setuju 26 orang (26%)
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dan yang menjawab sangat tidak setuju 1 orang (1%). Dari

pernyataan responden dapat diartikan bahwa BMT

Babussalam Mojoagung Jombang tidak memiliki lahan

parkir yang cukup luas.

. Pernyataan “Lingkungan di sekitar BMT Babussalam

Mojoagung Jombang sangat aman”. Responden yang
menjawab sangat setuju 35 orang (35%), setuju 41 orang
(41%), netral 22 orang (22%), tidak setuju 1 orang (1%) dan
yang menjawab sangat tidak setuju 1 orang (1%). Dari
pernyataan responden dapat diartikan bahwa lingkungan di

sekitar BMT Babussalam Mojoagung Jombang sangat aman.

Tabel 4.9

Deskriptif Jawaban Responden Keputusan Menjadi Nasabah ()

No.

Pernyataan

Tingkat Jawaban Responden

STS TS N S SS

Mean

F| %

Flo| F | % [F] w |F]|] %

Standar
Deviasi

Keputusan Menjadi Nasabah (Y)

Saya memilih BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
karena keinginan
diri sendiri

0% |0 [0%| 7 7% | 29 | 29% | 64 | 64% | 4,57

0,624

Saya memutuskan
memilih BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
karena mengetahui
jenis/ragam Produk
yang ditawarkan
olen BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang

0% |0 |0% |40 |40% |50 |50% |10 |10% | 3,70

0,644
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Saya memutuskan
menjadi nasabah
BMT
Babussalam Mojoag
ung Jombang karena
fasilitas yang
ditawarkan
memberikan
keuntungan bagi
saya

0/0% |0 (0% |34 |34% |44 |44% |22 | 22% | 3,88 | 0,742

Saya memilih BMT
Babussalam
4. | Mojoagung Jombang [0 | 0% [0 [ 0% |12 |12% |76 |76% |12 |12% | 4,00 | 0,492
karena lokasinya
yang strategis

Saya memilih BMT
Babussalam
Mojoagung Jombang
karena memiliki
kualitas pelayanan
yang baik

0[{0% |0 0% |9 9% |34 |34% |57 |57% | 4,48 | 0,659

Sumber: data primer diolah, 2023
Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat dijelaskan beberapa pendapat
responden mengenai keputusan menjadi nasabah () :

1. Pernyataan “Saya memilih BMT Babussalam Mojoagung
Jombang karena keinginan diri sendiri”. Responden yang
menjawab sangat setuju 64 orang (64%), setuju 29 orang
(29%), netral 7 orang (7%), tidak setuju 0 orang (0%) dan
yang menjawab sangat tidak setuju O orang (0%). Artinya
bahwa sebagian besar responden memilih BMT Babussalam
Mojoagung Jombang karena keinginan diri sendiri.

2. Pernyataan “Saya memutuskan memilih BMT Babussalam
Mojoagung Jombang karena mengetahui jenis/ragam produk

yang ditawarkan oleh BMT Babussalam Mojoagung
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Jombang”. Responden yang menjawab sangat setuju 10
orang (10%), setuju 50 orang (50%), netral 40 orang (40%),
tidak setuju 0 orang (0%) dan yang menjawab sangat tidak
setuju O orang (0%). Artinya bahwa sebagian besar
responden memutuskan memilih  BMT Babussalam
Mojoagung Jombang karena mengetahui jenis/ragam produk
yang ditawarkan oleh BMT Babussalam Mojoagung
Jombang.

. Pernyataan “Saya memutuskan menjadi nasabah BMT
Babussalam Mojoagung Jombang karena fasilitas yang
ditawarkan memberikan keuntungan bagi saya”. Responden
yang menjawab sangat setuju 22 orang (22%), setuju 44
orang (44%), netral 34 orang (34%), tidak setuju O orang
(0%) dan yang menjawab sangat tidak setuju O orang (0%).
Artinya bahwa sebagian besar responden memutuskan
menjadi nasabah BMT Babussalam Mojoagung Jombang
karena fasilitas yang ditawarkan memberikan keuntungan.

. Pernyataan “Saya memilih BMT Babussalam Mojoagung
Jombang karena lokasinya yang strategis”. Responden yang
menjawab sangat setuju 12 orang (12%), setuju 76 orang
(76%), netral 12 orang (12%), tidak setuju O orang (0%) dan

yang menjawab sangat tidak setuju 0 orang (0%). Artinya
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bahwa sebagian besar responden memilih BMT Babussalam
Mojoagung Jombang karena lokasinya yang strategis.

5. Pernyataan “Saya memilih BMT Babussalam Mojoagung
Jombang karena memiliki kualitas pelayanan yang baik”.
Responden yang menjawab sangat setuju 57 orang (57%),
setuju 34 orang (34%), netral 9 orang (9%), tidak setuju O
orang (0%) dan yang menjawab sangat tidak setuju O orang
(0%). Artinya bahwa sebagian besar responden memilih
BMT Babussalam Mojoagung Jombang karena memiliki

kualitas pelayanan yang baik.

4.1.3 Analisis Data
4.1.3.1 Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah tau tidaknya suatu
kuesioner. Taraf kevalidan dalam setiap item kuesioner dapat diukur dengan

membandingkan 7pipmg dengan rgper, Yang mana rhigmg Mempunyai

signifikansi sebesar 5% (0,05). Dalam menentukan 7,5.; menggunakan Df
= N-2. Pada penelitian ini diketahui bahwa Df = 100-2 = 98 dengan
signifikansi sebesar 5 % (0,05) maka dapat diketahui r,5.; pada penelitian
ini sebesar 0,197.

Berikut merupakan hasil uji validitas menggunakan aplikasi SPSS
25 dari masing-masing item pernyataan berjumlah 22 item yang digunakan

dalam mengetahui pengaruh word of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi
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terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung
Jombang:
a. Variabel word of mouth (X1)

Berikut merupakan hasil dari uji validitas pada variabel word of

mouth yang dijelaskan pada tabel berikut:

Tabel 4. 10
Uji Validitas Word of Mouth
Perrnyataan T hitung Ttabel Keterangan
X1.1 0,767 0,197 Valid
X1.2 0,805 0,197 Valid
X1.3 0,608 0,197 Valid
X1.4 0,750 0,197 Valid
X1.5 0,696 0,197 Valid

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan pada tabel 4.10 menunjukkan bahwa setiap
indikator pernyataan kuesioner menunjukkan Tpisung > Tiabel
dengan signifikansi sebesar 5 % (0,05) maka dapat dikatakan
valid dan dapat dijadikan sebagai tolak ukur keputusan menjadi
nasabah.

b. Variabel kualitas pelayanan (X2)
Berikut merupakan hasil dari uji validitas pada variabel kualitas

pelayanan yang dijelaskan pada tabel berikut:

Tabel 4. 11
Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Perrnyataan T hitung T tabel Keterangan
X2.1 0,476 0,197 Valid
X2.2 0,645 0,197 Valid
X2.3 0,714 0,197 Valid
X2.4 0,730 0,197 Valid
X2.5 0,696 0,197 Valid

Sumber: data primer diolah, 2023
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Berdasarkan pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa setiap

indikator pernyataan kuesioner menunjukkan Tpirung > Tabel

dengan signifikansi sebesar 5 % (0,05) maka dapat dikatakan

valid dan dapat dijadikan sebagai tolak ukur keputusan menjadi

nasabah.

c. Variabel lokasi (X3)

Berikut merupakan hasil dari uji validitas pada varibale lokasi yang

dijelaskan pada tabel berikut:

Tabel 4. 12
Uji Validitas Lokasi
Perrnyataan T hitung Ttabel Keterangan
X3.1 0,537 0,197 Valid
X3.2 0,614 0,197 Valid
X3.3 0,590 0,197 Valid
X3.4 0,615 0,197 Valid
X3.5 0,663 0,197 Valid
X3.6 0,441 0,197 Valid
X3.7 0,467 0,197 Valid

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan pada tabel 4.12 menunjukkan bahwa setiap

indikator pernyataan kuesioner menunjukkan 7pisung > Teabel

dengan signifikansi sebesar 5 % (0,05) maka dapat dikatakan

valid dan dapat dijadikan sebagai tolak ukur keputusan menjadi

nasabah.

d. Variabel keputusan menjadi nasabah ()

Berikut merupakan hasil dari uji validitas pada varibale keputusan

menjadi nasabah yang dijelaskan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 13
Uji Validitas Keputusan Menjadi Nasabah
Perrnyataan T hitung T tabel Keterangan

Y.l 0,713 0,197 Valid
Y.2 0,596 0,197 Valid
Y.3 0,691 0,197 Valid
Y .4 0,684 0,197 Valid
Y.5 0,730 0,197 Valid

Sumber: data primer diolah, 2023
Berdasarkan pada tabel 4.13 menunjukkan bahwa setiap

indikator pernyataan kuesioner menunjukkan Tpisung > Tiabel

dengan signifikansi sebesar 5 % (0,05) maka dapat dikatakan

valid dan dapat dijadikan sebagai tolak ukur keputusan menjadi

nasabah.

4.1.3.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan pengujian yang dilakukan untuk

menunjukkan sejauh mana tingkat konsistensi dalam setiap instrumen

sehingga dapat dipercaya untuk melakukan pengukuran. Penelitian ini

menggunakan metode Cronbach Alpha. Uji reliabilitas dapat diukur dengan

melihat koefisien alpha dengan nilai 0,60. Jika Cronbach’s Alpha > 0,60

dan bernilai positif maka pernyataan dari variabel tersebut dikatakan

reliabel.
Tabel 4. 14
Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha | R,;,, | Keterangan
Word of Mouth (X1) 0,772 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,662 0,60 Reliabel
Lokasi (X3) 0,613 0,60 Reliabel
Keputusan Menjadi 0,705 0,60 Reliabel
Nasabah (Y)

Sumber: data primer diolah, 2023
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Berdasarkan table 4.14 di atas dapat diketahui bahwa setiap item
pernyataan variabel mempunyai Cronbach’s Alpha > 0,60 dan bernilai

positif sehingga dapat dinyatakan reliabel.

4.1.3.3 Metode Analisa Data
4.1.3.3.1 Uji Asumsi Klasik
1 Uji Normalitas

Uji normalitas adalah uji yang paling penting dalam analisis

regresi dan digunakan untuk memastikan pada suatu model regresi

pada data yang digunakan berdistribusi normal atau tidak. Dengan

menggunakan salah satu teknik pengujian melalui One-Sample

Kolmogorov-Smirnov, uji normalitas dianggap baik jika nilai

residual yang dihasilkan mempunyai nilai yang normal. Cara untuk

menganalisis hasil dari OneSample Kolmogorov-Smirnov yaitu

apabila hasil Asymp.Sig > 0,05 maka data yang dihasilkan normal,

namun apabila Asymp.Sig < 0,05 maka data yang dihasilkan tidak

normal. Berikut merupakan hasil dari perhitungan One-Sample

Kolmogorov-Smirnov:

Tabel 4. 15
Hasil Uji Kolmogrov Smirnov

One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual

N 100
Normal Parameters?®P Mean .0000000
Std. Devitation 1.95619725

Most Extreme Differences  Absolute .077
Positive .066

Negative -.077
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Test Statistic 077
Asymp. Sig. (2-tailed) .153¢
Sumber: data primer diolah, SPSS 25 2023

Berdasarkan tabel 4.15 nilai yang dihasilkan dari uji

Kolmogorov Smirnov pada Asymp.Sig sebesar 0,153 > 0,05. Maka
dapat disimpulkan bahwa dalam data penelitian pada model regresi
ini normal.

Gambar 4.7
Hasil Uji Normalitas Histogram

Histogram

Dependent Variable: Keputusan Menjadi Nasabah

Mean = -8.85E-17
20 Stdl. Dev. = 0.985
M=100

Frequency

n

3 2 Kl o 1 2 3

Regression Standardized Residual

Sumber: data primer diolah, SPSS 25, 2023

Gambar 4.8
Hasil Uji Normalitas Probability Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan Menjadi Nasabah
1.0

Expected Cum Prob

0o 02 0.4 0.6 08 10

Observed Cum Prob
Sumber: data primer yang diolah, SPSS 25, 2023
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Berdasarkan gambar 4.7 grafik histogram menunjukkan
bahwa data yang dihasilkan normal dengan ditandai oleh grafik yang
berbentuk lonceng sempurna. Serta pada gambar 4.8 grafik p-plot
terlihat bahwa titik-titik berada disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal maka dapat dikatakan bahwa data
yang dihasilkan normal.

2. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas merupakan uji yang digunakan untuk
mengetahui ada tidaknya hubungan antar variabel bebas. Apabila
hasil yang diperoleh tidak terdapat multikolinearitas, maka dalam uji
ini dikatakan baik. Penelitian ini menggunakan model Variance
Inflation Factor (VIF) dan tolerance value dengan ketentuan VIF <
10 dan tolerance value > 0,01, apabila nilai VIF yang dihasilkan 1-
10 dan nilai tolerance > 0,01 maka dapat disimpulkan bahwa tidak

terjadi multikolinieritas. Berikut hasil dari uji multikolinieritas:

Tabel 4. 16
Hasil Uji Multikolinieritas
Variabel Tolerance VIF Keterangan
Word of Mouth (X1) 0,900 1,111 Tidak terjadi multikolinieritas
Kualitas Pelayanan 0,861 1,162 Tidak terjadi multikolinieritas
(X2)
Lokasi (X3) 0,951 1,051 Tidak terjadi multikolinieritas

Sumber: data primer diolah, SPSS 25, 2023

Berdasarkan tabel 4.16 hasil uji multikolinieritas pada
variabel word of mouth (X1) menghasilkan nilai tolerance sebesar
0,900 > 0,01 dan nilai VIF sebesar 1,111 < 10, maka dapat

disimpukan bahwa tidak terjadi multikolinieritas. Variabel kualitas
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pelayanan (X2) menghasilkan nilai tolerance sebesar 0,861 > 0,01
dan VIF sebesar 1,162 < 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak
terjadi multikolinieritas. Variabel lokasi menghasilkan nilai
tolerance sebesar 0,951 > 0,01 dan nilai VIF sebesar 1,051 < 10,
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas.

Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas merupakan uji yang digunakan untuk
mengetahui ada tidaknya heterokedastisitas. Uji ini dikatakan baik
apabila hasil yang diperoleh tidak mengandung heterokedastisitas.
Pada penelitian ini menggunakan model grafik Scatterplot untuk
mengetahui ada tidaknya heterokedastisitas. Berikut hasil dari uji

heterokedastisitas:
Gambar 4.9

Hasil Uji Heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Keputusan Menjadi Nasabah

. L *® o . ® e .
. ® ] e
. ®., L™
L .. “u... ® . o
T T .
e . -.l. ']
- » . .
° 4 .
® . bt . [
. .
.
. .

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: data primer diolah, SPSS 25, 2023



84

Berdasarkan gambar 4.9 menunjukkan bahwa grafik
Scatterplot memiliki pola acak atau tidak berpola dengan titik - titik
penyebaran berada di bawah atau di atas angka nol (0). Maka dapat
disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terdapat
heterokedastisitas, sehingga regresi ini dapat dijadikan sebagai
penelitian.

4.1.3.3.2 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda merupakan uji yang digunakan
untuk menguji perumusan hipotesis yang telah dilakukan sebelumnya.
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variabel word
of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi terhadap keputusan menjadi
nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang dengan
menggunakan alat bantu berupa SPPS Versi 25 yang diperoleh hasil

sebagai berikut:

Tabel 4. 17
Hasil Regresi Linear Berganda

Model Unstandardized Coefficients  Standardized t Sig.
B Std. Error Coefficients
Beta
(Constant) 8.632 2.724 3.169 .002
Word of Mouth .037 .084 .043 446 .657
Kualitas Pelayanan 339 116 291 2918 .004
Lokasi 157 .062 236 2490 .014

Sumber: data primer yang diolah, SPSS 25, 2023
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Berdasarkan tabel 4,17 maka dapat dibuat model persamaan regresi
berganda yang dituliskan sebagai berikut:
Y =a+byX; +b,X, +b3X5 +e
Y =8,632 + 0,037 X4+ 0,339X, +0,157 X3 +e
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.19 diperoleh persamaan
regresi antar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terkait dengan
signifikansi sebesar 0,05 dijabarkan sebagai berikut :

a. Nilai konstanta sebesar 8,632 yang menyatakan bahwa word of
mouth (X1), kualitas pelayanan (X2), lokasi (X3) bernilai sama
dengan nol, maka keputusan menjadi nasabah (YY) mengalami
peningkatan sebesar 8,632 atau sebesar 86,32 %

b. Nilai koefisien regresi variabel word of mouth (X1) sebesar
0,037 yang artinya apabila variabel independen lain nilainya
tetap dan word of mouth mengalami kenaikan 1 satuan, maka
keputusan menjadi nasabah (Y) akan mengalami peningkatan
sebesar 0,037. Hasil dari uji tersebut koefisien bernilai positif
untuk itu dapat diartikan terdapat hubungan antara word of
mouth dengan keputusan menjadi nasabah.

c. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar
0,339 yang artinya apabila variabel independen lain nilainya
tetap dan kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1 satuan, maka
keputusan menjadi nasabah (Y) akan mengalami peningkatan

sebesar 0,339. Hasil dari uji tersebut koefisien bernilai positif
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untuk itu dapat diartikan terdapat hubungan antara kualitas
pelayanan dengan keputusan menjadi nasabah.

d. Nilai koefisien regresi variabel lokasi (X3) sebesar 0,157 yang
artinya apabila variabel independen lain nilainya tetap dan
kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1 satuan, maka
keputusan menjadi nasabah (Y) akan mengalami peningkatan
sebesar 0,157. Hasil dari uji tersebut koefisien bernilai positif
untuk itu dapat diartikan terdapat hubungan antara lokasi dengan
keputusan menjadi nasabah.

4.1.3.3.3 Uji Parsial (Uji t)

Uji parsial (uji t) digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
pengujian hipotesis antar variabel yaitu word of mouth, kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah secara parsial
atau tidak dengan kaidah pengambilan keputusan sebagai berikut:

1. 0,05 merupakan tingkat signifikansi yang akan digunakan dengan
kriteria jika thitung > traber Maka H, diterima dan H,, ditolak.

2. Pada tingkat kepercayaan 95% (o = 0,05) apabila thiung < trabel
maka H,, diterima dan H, ditolak.

Sebelum membuat kesimpulan apakah hipotesis diterima atau
ditolak, maka menentukan t,e terlebih dahulu menggunakan rumus:

tiabel =t(a/2;n-k-1)

a=5% =1(0,5/2 ; 100-3-1)

=0,025; 96
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Berdasarkan perhitungan rumus diatas hasil yang diperoleh untuk

tiapel Sebesar 1,984,

Tabel 4. 18
Hasil Uji Parsial (Uji t)
Model T Sig
Word of Mouth 0,446 0,657
Kualitas Pelayanan 2,918 0,004
Lokasi 2,490 0,014

Sumber: data primer yang diolah, SPSS 25, 2023
Berdasarkan tabel 4.18 hasil pengujian hipotesis yang telah

dilakukan menunjukkan bahwa:
a. Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Menjadi
Nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.
Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, pada variabel
word of mouth menunjukkan tyjrung Sebesar 0,446 dengan nilai sig
0,657. Hal ini menunjukan bahwa tpipung < traper atau 0,446 <
1,984 maka H, ditolak sehingga variabel word of mouth secara
statistik dengan (o = 5%) tidak memiliki pengaruh terhadap
keputusan menjadi nasabah.
b. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Menjadi
Nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.
Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, pada variabel

kualitas pelayanan menunjukkan ty;wung S€besar 2,918 dengan nilai
sig 0,004. Hal ini menunjukan bahwa thjtung > traper atau 2,918 >

1,984 maka H, diterima sehingga variabel kualitas pelayanan secara

statistik dengan (o = 5%) memiliki pengaruh positif dan signifikan
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terhadap keputusan menjadi nasabah. Hal ini dibuktikan dengan
nilai signifikan (0,004 < 0,05).

c. Pengaruh Lokasi terhadap Keputusan Menjadi Nasabah di
BMT Babussalam Mojoagung Jombang.

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, pada variabel
kualitas pelayanan menunjukkan ty;wung Sebesar 2,490 dengan nilai
sig 0,014. Hal ini menunjukan bahwa thjcung > traper atau 2,490 >
1,984 maka H, diterima sehingga variabel kualitas pelayanan secara
statistik dengan (o = 5%) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menjadi nasabah. Hal ini dibuktikan dengan
nilai signifikan (0,014 < 0,05).

4.1.3.3.4 Uji Simultan (Uji F)
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah secara bersama-sama
variabel independen dapat mempengaruhi variabel dependen. Dengan
menentukan fpe = F (K ; n-k) maka F (3 ; 96) = 2,70. Berikut

merupakan hasil pengujian pada uji F:

Tabel 4. 19
Hasil Uji Simultan (Uji F)
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 82.466 3 27.489 6.966 .000"
Residual 378.844 96 3.946
Total 461.310 99

Sumber: data primer yang diolah, SPSS 25, 2023

Berdasarkan tabel 4.19 didapatkan hasil fyicyng (6,966) dan fi,pel

(2,70), dari hal tersebut dapat menunjukkan jika fy;ung > fraber dengan
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nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Maka dari uji f dapat disimpulkan bahwa
variabel word of mouth (X1), kualitas pelayanan (X2), dan lokasi (X3)
berpengaruh signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah ().

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji Koefisien Determinasi merupakan uji yang digunakan untuk
mengetahui kemampuan yang dimiliki masing-masing variabel word of
mouth, kualitas pelayanan dan lokasi terhadap variabel keputusan
menjadi nasabah. Hasil perhitungan Adjusted R Square dapat dilihat
pada output Model Summary. Pada kolom Adjusted R Square dapat
diketahui berapa persentase yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel
bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Sedangkan sisanya dipengaruhi
oleh variabel-variabel yang lain yang tidak dimasukan dalam model

penelitian. Berikut merupakan nilai yang dihasilkan dari uji koefisien

determinasi:
Tabel 4. 20
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
Model R R Square Ajusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .423¢ 179 153 1.98653

Sumber: data primer yang diolah, SPSS 25, 2023

Dari hasil pengujian yang dilakukan menggunakan SPSS maka
dapat diketahui nilai koefisien determinasi (R?) yang ditunjukan dari

nilai Adjusted R Square sebesar 0,153. Arti koefisien ini adalah bahwa
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pengaruh yang diberikan oleh kombinasi variabel word of mouth,
kualitas pelayanan dan lokasi terhadap keputusan anggota menjadi
nasabah di BMT Babussalam adalah sebesar 15,3%. Sedangkan sisanya
(100% - 15,3 %) adalah 84,7% dipegaruhi oleh variabel lain diluar
penelitian.
Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan pengujian dari hasil hipotesis yang telah dilakukan
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari word of mouth, kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT
Babussalam Mojoagung Jombang dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Menjadi Nasabah di
BMT Babussalam Mojoagung Jombang
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh antara
word of mouth terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam
Mojoagung Jombang. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Rachman & Abadi (2017) yang
menyatakan bahwa word of mouth tidak berpengaruh terhadap keputusan
pembelian. Serta research yang dilakukan oleh Ena et al., (2020) yang
menunjukkan bahwa word of mouth tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian.
Word of mouth merupakan kegiatan pemasaran melalui perantara
orang ke orang baik secara lisan, tulisan maupun lewat alat komunikasi

elektronik yang terhubung internet yang didasari oleh pengalaman atas
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produk maupun jasa (Kotler & Keller, 2009). Indikator yang dapat
digunakan untuk mengukur word of mouth berhasil atau tidak menurut
Babin et al., (2005) yaitu membicarakan hal yang positif tentang produk,
merekomendasikan serta mendorong untuk menggunakan produk
tersebut.

Berdasarkan jawaban dari responden menunjukkan bahwa nilai
terendah terletak pada item kuesioner yang menyatakan bahwa nasabah
didorong oleh pemberi informasi untuk mencoba sendiri menggunakan
produk. Sedangkan nilai tertinggi terletak pada item kuesioner yang
menyatakan bahwa nasabah mengetahui produk dari informan yang
terlebih dahulu merasakan. Artinya, nasabah BMT Babussalam
Mojoagung Jombang hanya sekedar membicarakan dan mempromosikan
produk dari BMT Babussalam Mojoagung Jombang, tidak sampai pada
tahap membujuk dan mengajak calon nasabah untuk menggunakan
produk BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Hal tersebut membuat
hasil yang diperoleh kurang maksimal dan menjadikan variabel word of
mouth tidak berpengaruh terhadap keputusan.

Rekomendasi merupakan sebuah bahan pertimbangan bukan
menjadi satu-satunya pemberi keputusan untuk membeli suatu produk
terutama pada produk BMT yang cenderung lebih kompleks dan memiliki
resiko yang cukup tinggi. Hal ini dibuktikan dengan adanya persebaran
yang cukup baik terkait word of mouth terhadap produk BMT Babussalam

Mojoagung Jombang yang memiliki nilai rata-rata cukup tinggi yang
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menandakan bahwa masyarakat setuju terhadap adanya word of mouth
yang baik terhadap BMT Babussalam Mojoagung Jombang akan tetapi
hal ini tidak memiliki pengaruh dikarenakan pada variabel keputusan
pembelian masyarakat juga setuju bawa mereka melakukan pembelian
ptoduk atas keinginan sendiri serta bukan merupakan dorongan atau
rekomendasi orang lain.
. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Menjadi Nasabah
di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT
Babussalam Mojoagung Jombang. Hasil penelitian ini relevan dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Rohmah (2022) mengenai
pengaruh kualitas pelayanan, literasi keuangan syariah, dan word of mouth
terhadap keputusan menabung di BMT Ummat Sejahtera Abadi
Rembang, yang menyatakan bahwa variabel Kkualitas pelayanan
berpengaruh terhadap keputusan menabung di BMT Ummat Sejahtera
Abadi Rembang, dan research yang dilakukan oleh Mubarokah et al,
(2022) yang menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah.

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan
meningkatkan keputusan. Hal ini membuktikan bahwasanya kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT

Babussalam Mojoagung Jombang. Jawaban dari pernyataan responden
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mengenai kualitas pelayanan dapat dijelaskan bahwa suatu pelayanan
yang baik akan menciptakan rasa aman kepada nasabah untuk
menggunakan produk dan jasa tersebut. Serta menjadi bahan
pertimbangan untuk tetap konsisten menggunakan jasa tersebut apabila
nasabah puas yang kemudian menciptakan keyakinan yang kuat untuk
tetap berinvestasi tanpa ada keraguan.

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam
memberikan kepuasan terhadap kebutuhan atau keinginan konsumen.
Pelayanan yang baik terutama dalam lembaga keuangan yang secara
langsung bertatap muka atau bertemu dengan nasabah menjadi salah satu
kunci utama dari kesan dan dorongan terhadap keinginan nasabah untuk
membeli produk keuangan yang telah ditawarkan oleh perusahaan. Dalam
hal ini BMT Babussalam Mojoagung Jombang memiliki kualitas
pelayanan yang baik. Hal ini dapat dilihat dari adanya rata-rata tanggapan
responden yang memilih nilai setuju dan berdasarkan uji parsial yang
dilakukan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang paling tinggi di
antara variabel lain terhadap keputusan menjadi nasabah pada BMT
Babussalam Mojoagung Jombang.

. Pengaruh Lokasi terhadap Keputusan Menjadi Nasabah di BMT
Babussalam Mojoagung Jombang

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara

lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam

Mojoagung Jombang. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian
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terdahulu yang dilakukan oleh Utomo (2021) tentang pengaruh lokasi dan
citra merek terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Syariah
Indonesia Kota Malang, menyatakan bahwa variabel lokasi berpengaruh
signifikan dan positif terhadap keputusan nasabah, dan research yang
dilakukan oleh Nopitasari (2017) menyatakan lokasi secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah 1AIN
Surakarta.

Lokasi menjadi salah satu pertimbangan penting dalam melakukan
keputusan pembelian sebuah produk bagi seorang konsumen terutama
dalam produk keuangan. Konsumen produk keuangan atau nasabah
biasanya akan mempercayai lembaga keuangan yang dekat dengan
pemukiman mereka atau yang dapat mereka jangkau dengan mudah
sehingga jika di kemudian hari ada masalah mereka akan dengan mudah
untuk memperbaiki masalah tersebut.

Berdasarkan hasil yang telah ditemukan oleh peneliti BMT
Babussalam Mojoagung Jombang telah memiliki lokasi yang cukup baik
yakni dibuktikan dengan adanya tanggapan responden yang memiliki rata-
rata cukup tinggi atau memiliki rata-rata di atas 3,00 yang berarti
menyatakan bahwa responden setuju terhadap pernyataan bahwa lokasi
BMT Bbaussalam Mojoagung Jombang merupakan lokasi yang strategis
serta memiliki lingkungan yang aman sehingga menimbulkan
kepercayaan kepada masyarakat untuk membeli produk keuangan yang

ditawarkan. Hal ini dapat dilihat dari tanggapan responden yang memiliki
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hasil bahwa responden setuju terhadap pernyataan bahwa lokasi dari BMT
Babussalam Mojoagung ini memiliki tempat yang tidak terlalu jauh dari
pemukiman masyarakat yakni dinyatakan oleh pernyataan nomor 1 yang
memiliki rata-rata cukup baik yakni di atas 3,00. Selain itu dengan adanya
lingkungan yang aman dibuktikan dengan tanggapan positif masyarakat
terhadap pernyataan bahwa masyarakat merasa aman jika melakukan
pembelian produk atau menjadi nasabah dikarenakan lingkungan dari
BMT Babussalam Mojoagung Jombang cukup aman.

Bagi masyarakat lokasi tidak hanya mencakup tentang kondisi pada

kantor di mana perusahaan tersebut berdiri akan tetapi bagaimana cara
masyarakat mengakses serta bagaimana keamanan lingkungan
perusahaan keuangan tersebut. Hal tersebut dapat dilihat dari adanya
tanggapan responden yang memiliki rata-rata paling tinggi yakni berada
pada keamanan lingkungan di sekitar BMT Babussalam Mojoagung
Jombang sehingga dapat disimpulkan bahwa masyarakat harus memiliki
rasa percaya terhadap lembaga keuangan sebelum mereka menjadi
nasabah salah satunya adalah dengan melihat keamanan lokasi lembaga
keuangan tersebut.
. Pengaruh Word of Mouth, Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap
Keputusan Menjadi Nasabah di BMT Babussalam Mojoagung
Jombang

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada variabel word of mouth

(X1), kualitas pelayanan (X2) dan lokasi (X3) menunjukkan bahwa ketiga
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variabel tersebut secara bersamaan berpengaruh terhadap keputusan
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Koefisien
determinasi yang diperoleh sebesar 0,153 yang berarti bahwa pengaruh
yang diberikan oleh kombinasi variabel word of mouth, kualitas pelayanan
dan lokasi terhadap keputusan yakni sebesar 15,3% sedangkan 84,7%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian.

Penelitian ini relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fauji
(2018) yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas
pelayanan terhadap keputusan pemeblian, begitupun dengan lokasi yang
memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian serta variabel
word of mouth yang juga memiliki pengaruh positif terhadap keputusan
pembelian. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Effendi et al.,
(2016), hasil penelitian menunjukkan bahwa word of mouth berpengaruh
terhadap keputusan pembelian, beberapa faktor yang menjadi penyebab
word of mouth mampu menaikkan keputusan pembelian yaitu rasanya
yang enak dan harga yang terjangkau. Selain itu, lokasi juga berpengaruh
terhadap keputusan pembelian, hal tersebut berarti pemilihan lokasi yang
tepat dapat meningkatkan keputusan pemeblian. Begitupun dengan
kualitas pelayanan, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka
akan meningkatkan keputusan pembelian.

Penelitian-penelitian tersebut memberikan bukti bahwa apabila
secara bersama-sama variabel-variabel tersebut diterapkan maka akan

memiliki pengaruh yang cukup baik dalam meningkatkan keputusan.
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Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan citra yang baik terhadap
perusahaan sehingga word of mouth yang disampaikan oleh nasabah
kepada calon nasabah atau nasabah lain akan memiliki poin yang baik
sehingga akan menjadi pertimbangan yang baik untuk menjadi nasabah di
BMT Babussalam Mojoagung Jombang.

Islam mengajarkan agar Kita senantiasa memberikan pelayanan
terbaik dan memilih lokasi terbaik untuk mendirikan sebuah usaha guna
menghindari hal yang tidak diinginkan. Suri tauladan terbaik kita dalam
dunia perdagangan adalah Nabi Muhammad Shallallahu Alaihi Wasallam.
Berdasarkan QS. Al-Qasas ayat 77 yang menjelaskan tentang bagaimana
kita harus tetap baik kepada semua orang serta menjaga lingkungan. Yang
tertulis pada ayat berikut:

2 52 TS sy A 5 i 2563 5 5130 A LA B

(77 28 oa)) Gl £ VA 3 390 33280 55 0
“Dan, carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu
(pahala) negeri akhirat, tetapi janganlah kamu lupakan bagianmu di
dunia. Berbuatbaiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah
berbuat baik kepadamu dan janganlah kamu berbuat kerusakan di
bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang berbuat
kerusakan.” (A1-Qasas/28:77)

Dari ayat di atas dapat dilihat bahwa Islam menganjurkan iktikad
yang baik dalam mencari nafkah salah satunya adalah bersikap baik
kepada seluruh umat manusia dan menjaga kualitas lingkungan. Dari

adanya hal ini maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Islam mengajarkan

kita untuk memberikan kualitas pelayanan yang terbaik serta memberikan
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lokasi yang terbaik ketika kita ingin mendirikan sebuah usaha guna
menciptakan kenyamanan dan rasa aman pada diri calon nasabah sehingga

mempengaruhi keputusan menjadi nasabah.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dianalisis data dan pembahasan
tentang pengaruh word of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi terhadap
keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam, maka kesimpulan penelitian

ini sebagai berikut:

1. Secara parsial variabel word of mouth tidak berpengaruh terhadap
keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.
Keputusan pembelian lebih dipengaruhi oleh adanya kualitas pelayanan
yang dirasakan oleh nasabah dikarenakan mayoritas nasabah di BMT
Babussalam Mojoagung Jombang merupakan nasabah yang sudah lama
kemudian melakukan pembelian ulang terhadap produk keuangan yang
ditawarkan.

2. Secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang dikarenakan
BMT Babussalam Mojoagung Jombang memiliki pelayanan yang cukup
baik sehingga nasabah nyaman untuk melakukan pembelian produk jasa
keuangan di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.

3. Secara parsial variabel lokasi berpengaruh terhadap keputusan menjadi
nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Lokasi menjadi salah

satu pertimbangan yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk

99
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melakukan pembelian atau menjadi nasabah dikarenakan salah satunya
adalah jaraknya yang mudah dijangkau dan dekat dengan keramaian
sehingga masyarakat memiliki kepercayaan terhadap keamanan jika
menggunakan produk jasa keuangan di BMT Babussalam Mojoagung
Jombang.

4. Secara simultan variabel word of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi
berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam
Mojoagung Jombang dikarenakan lokasi yang baik serta pelayanan yang
baik akan menciptakan citra yang baik terhadap perusahaan yang kemudian
konsumen menyampaikannya melalui media sosial maupun secara
langsung dengan baik sehingga dapat dijadikan pertimbangan untuk

menjadi nasabah.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka saran yang

dapat diajukan adalah sebagai berikut:

1. Bagi BMT Babussalam Mojoagung Jombang disarankan agar mampu
menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
nasabahnya, mengingat faktor kualitas pelayanan merupakan salah satu
faktor yang penting yang diperhatikan oleh nasabahnya dalam
menggunakan jasa lembaga keuangan syariah. Keamanan lokasi sekitar
juga perlu diperhatikan dikarenakan masyarakat akan lebih nyaman jika

lingkungan di sekitar BMT aman sehingga menimbulkan rasa nyaman
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ketika nasabah melakukan transaksi. Selain itu, perlu adanya kajian
teknik pemasaran dan menggunakan teknik pemasaran lain yang
memiliki pengaruh terhadap keputusan dikarenakan word of mouth dari
para nasabah tidak berpengaruh terhadap keputusan untuk melakukan
pembelian produk keuangan yang ditawarkan oleh BMT Babussalam
Mojoagung Jombang.

. Bagi peneliti yang akan datang, diaharapkan mampu memperluas
populasi dan sampel, dan peneliti selanjutnya diharapkan mampu
mengembangkan penelitian ini dengan cara melibatkan variabel lain
yang kemungkinan mempengaruhi keputusan menjadi nasabah di

lembaga keuangan syariah.
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LAMPIRAN



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Assalaamu'alaikum Wr. Wh.

Perkenalkan nama saya Nur Ainul Mutmainnah, mahasiswi jurusan Perbankan
Syariah di Fakultas Ekonomi, Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik
Ibrahim Malang. Saat ini saya sedang melakukan penelitian dalam rangka
penyusunan skripsi. Maka dari itu, diperlukan dukungan Bapak/lbu/Saudara(i)
untuk membantu saya mengisi kuesioner ini.

Terima kasih atas bantuan dan kesediannya dalam meluangkan waktu untuk

mengisi kuesioner ini. Wassalaamu'alaikum Wr. Wh.

A. Data Responden

- Nama:
- Jenis Kelamin: - Usia:
Laki-Laki ( ) 17-20 Tahun ( )
Perempuan ( ) 21-30 Tahun ( )
31-40 Tahun ( )
> 40 Tahun ( )
- Pekerjaan: - Pendidikan Terakhir:
Pelajar/Mahasiswa () SD/SMP/SMA ( )
Guru/Dosen ( ) D1/D2/D3 ( )
Pegawai Swasta ( ) S1 ( )
Wiraswasta ( ) S2/S3 ( )
PNS ( )
BUMN ( )
Pedagang ( )
Buruh ( )
Lainnya ( )



- Memiliki Produk Tabungan di BMT Babussalam Mojoagung Jombang

Selama:

1 Tahun ( )
2-5 Tahun ( )
> 5 Tahun ( )

B. Pengisian Kuesioner
Isilah kolom berikut ini dengan menceklis (V) salah satu jawaban yang sesuai
dengan pendapat anda. Ada 5 (lima) pilihan jawaban yang tersedia untuk
masing-masing pertanyaan yaitu :
Sangat Setuju (SS) =5
Setuju (S) =4
Netral = 3
Tidak Setuju (TS) =2
Sangat Tidak Setuju (STS) =1

Variabel X1 (Word of Mouth)

PENILAIAN

NO. PERNYATAAN SS| S| N|Ts]|SsTs
ORIOREONNGEN)

Saya mengetahui produk BMT Babussalam Mojoagung
Jombang melalui informasi yang saya peroleh dari orang-
1. |orang (teman, keluarga, kerabat, kenalan atau informan
lainnya) yang terlebih dahulu menjadi nasabah BMT
Babussalam Mojoagung Jombang

Saya mendapatkan informasi dari pemberi informasi yang
2. | menceritakan hal-hal positif tentang produk BMT
Babussalam Mojoagung Jombang

Saya didorong oleh pemberi informasi untuk mencoba sendiri
3. | menggunakan produk dari BMT Babussalam Mojoagung
Jombang

Pemberi informasi menyampaikan pesan secara jelas
sehingga saya mengerti maksud yang disampaikan

Saat memberi informasi seseorang menyampaikan bahwa
5. | BMT Babussalam Mojoagung Jombang memiliki fitur produk
yang menarik




Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

PENILAIAN
NO. PERNYATAAN SS| S N | TS| STS
ORIORNCOREARNC)
1 Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang melayani
" | transaksi dengan cepat
9 Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang bersikap
" | adil dalam melayani semua nasabah
3 Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang bersifat
" | empatik terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah
4 Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang
" | membantu permasalahan nasabah dalam bertransaksi
Karyawan BMT Babussalam Mojoagung Jombang
5 mempunyai pemahaman yang luas dalam menjalankan
" | produk yang ada pada BMT Babussalam Mojoagung
Jombang

Variabel Lokasi (X3)

PENILAIAN
NO. PERNYATAAN SS| S N | TS| STS
ORIORNORIONNO),
1 Lokasi BMT Babussalam Mojoagung Jombang tidak terlalu
" | jauh bagi saya
5 Lokasi BMT Babussalam Mojoagung Jombang sangat
" | strategis karena dekat dengan jalan raya
3 BMT Babussalam Mojoagung Jombang dapat terlihat jelas
" | dari tepi jalan
4 Akses menuju BMT Babussalam Mojoagung Jombang tidak
" | rawan kemacetan
5 BMT Babussalam Mojoagung Jombang memiliki lahan
" | parkir yang aman
6 BMT Babussalam Mojoagung Jombang memiliki lahan
" | parkir yang cukup luas
7 Lingkungan disekitar BMT Babussalam Mojoagung
" | Jombang sangat aman




Variabel Keputusan Menjadi Nasabah ()

PENILAIAN
NO. PERNYATAAN SS | S| N | TS | STS
G143 @] Q)
1 Saya memilih BMT Babussalam Mojoagung Jombang
" | karena keinginan diri sendiri
Saya memutuskan memilih BMT Babussalam Mojoagung
2. | Jombang karena mengertahui jenis/ragam produk yang
ditawarkan oleh BMT Babussalam Mojoagung Jombang
Saya memutuskan menjadi nasabah BMT Babussalam
3. | Mojoagung Jombang karena fasilitas yang ditawarkan
memberikan keuntungan bagi saya
4 Saya memilih BMT Babussalam Mojoagung Jombang
" | karena lokasinya yang strategis
5 Saya memilih BMT Babussalam Mojoagung Jombang

karena memiliki kualitas pelayanan yang baik




Lampiran 2 Jawaban Responden

Word of Mouth (X1)

Total X1

15
15
18
18
18
20
19
18

21

21

21

21

21

22
22
18

17
18
19
16
16
19
18
19
19
16
19
19
16
20
18
17
17
23

X1.5

X1.4

Word of Mouth (X1)
X1.3

X1.2

X1.1

No Responden

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27

28
29

30

31

32

33

34




19
19
21

19
20

19
21

21

16
22

21

22

16
19
16
16
16
20

18
16
16
16
16
16
15
19
19
19
20

15
22

20

20

15
21

19
19
15
15

35
36

37

38
39

40
41

42

43
44
45
46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64

65

66
67

68
69

70
71

72

73




18
25
25
15
22
21

17
20
19
21

18
21

16
15
22
22
23
21

15
16
16
15
20

15
21

21

23

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89

90
91

92

93
94

95
96
97

98
99
100

Kualitas Pelayanan (X2)

Total X2

25
24
16
21

22
22
22
20

X2.5

X2.4

X2.3

Kualitas Pelayanan (X2)

X2.2

X2.1

No Responden




21

21

21

21

21

22

22

20

21

23
20

19
19
19
21

20

20

25

21

19
21

21

21

21

21

21

21

21

18
19
20
21

21

21

22

22

22

22

21

20

22

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49




17
21

21

22
21

21

21

21

21

20
22
22
22
22
19
21

20
21

19
19
21

21

21

20
18
25
25
19
20
24
21

19
23
23
17
19
17
21

23
20
25

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87
88
89
90




21

21

21

21

21

25
21

25
25
25

91

92
93

94
95
96
97
98
99

100

Lokasi (X3)

Total X3

35
28
25
23
35
31

27

32
24
27
26
24
19

28
24
28
24
27

23
27
29
31

21

21

22
21

X3.7

X3.6

X3.5

Lokasi (X3)
X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

No Responden

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26




24
21

32

28
21

28
26
25
22

21

28
29
28
28
24
24
24
24
28
28
33
28
25
28

25
28
25
23
23
29
25
24
26
27
27

27
27

30
24

31

27

27

28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39

40
41

42

43
44
45
46
47

48
49
50

51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67




28
28
27
26
26
29
26
22
35

27
24
25
27

23
28
28
24
22
25
26
29
29
30
25
24
24
24
27

32
28
29
29
30

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85

86

87

88
89

90
91

92

93
94
95

96
97

98
99
100

Keputusan Menjadi Nasabah (Y)\

Total Y

20
25
21

Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Keputusan Menjadi Nasabah ()

Y.l

No Responden




21

21

21

19
22
20
16
15
20
20
21

23
22
21

16
15
21

20
20
22
20
22
25
21

20
23
21

21

20
21

23
20
20
21

21

20
21

20
21

23
23

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44




22
21

22
20

21

18
18
22
21

18
18
22
16
20
22
22
22
22
20
22
18
23
23
22
21

21

19
20
21

17
20
25
21

20
20
20
18
19
22
18
17

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85




18
17
22
22
25
25
22
18
19
22
25
20
25
20
20

86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99

100




Lampiran 3 Hasil Output SPSS

Uji Validitas dan Reliabilitas

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total X1
X1.1 Pearson 1 .548" 404" .381" .370" 767"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson 548" 1 408" .595™ 410" .805™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.3 Pearson 404" .408™ 1 .266™ .195 .608™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .052 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson .381" .595" .266" 1 510" .750™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.5 Pearson .370" 410" .195 510" 1 .696"™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .052 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Total_X1 Pearson 767" .805™ .608™ 750" .696™ 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

772

5




Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total X2
X2.1 Pearson 1 .209" .091 .097 201" 476"
Correlation
Sig. (2-tailed) .037 .367 .335 .045 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson .209" 1 291" .376" .329" .645™
Correlation
Sig. (2-tailed) .037 .003 .000 .001 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson .091 291" 1 4627 .369" 714"
Correlation
Sig. (2-tailed) .367 .003 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson .097 .376" 462" 1 410" .730™
Correlation
Sig. (2-tailed) .335 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5 Pearson .201" .329" .369™ 410" 1 .696™
Correlation
Sig. (2-tailed) .045 .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Total_X2 Pearson 476" .645™ 714" 730" .696" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of ltems

.662

5




Correlations

X3.1 X332 X33 X34 X35 X3.6 X3.7 Total X3
X3.1 Pearson 1 .194 179 3117 .058 -.167 .260" 537"
Correlation
Sig. (2- .0563 .074 .002 564 .097 .009 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.2 Pearson .194 1 .355" .290" .330" 171 .210° .614™
Correlation
Sig. (2- .053 .000 .003 .001 .089 .036 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.3 Pearson 179 .355" 1 .334" .308" .258" -.030 .590"
Correlation
Sig. (2- .074  .000 .001 .002 .010 .770 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.4 Pearson 311" 290" .334" 1 214 .075 .220" .615™
Correlation
Sig. (2- .002 .003 .001 .033 456 .028 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.5 Pearson .058 .330" .308" .214" 1 563" .234" .663™
Correlation
Sig. (2- 564 .001 .002 .033 .000 .019 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.6 Pearson -.167 171 258" .075 .563" 1 -.092 441"
Correlation
Sig. (2- .097 .089 .010 456 .000 .360 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.7 Pearson 260" .210" -.030 .220° .234" -.092 1 467"
Correlation
Sig. (2- .009 .036 770 .028 .019 .360 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100



Total_X3 Pearson 614" 590" .615" .663" .441" 467" 1
Correlation
Sig. (2- .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.613
Correlations
Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Total Y
Y1l Pearson 1 204" 324" .329" .581" 713"
Correlation
Sig. (2-tailed) .042 .001 .001 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y2 Pearson 204" 1 347" 319" 152 .596"™
Correlation
Sig. (2-tailed) .042 .000 .001 .130 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y3 Pearson .324" 347" 1 .304" .264" 691"
Correlation
Sig. (2-tailed) .001 .000 .002 .008 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y4 Pearson .329" 319" .304" 1 529" .684™
Correlation
Sig. (2-tailed) .001 .001 .002 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y5 Pearson .581" 152 264" 529" 1 730"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 130 .008 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100



Total_Y Pearson 713" .596™ 691"

Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100

.684™ .730™

.000 .000
100 100

100

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.705 5

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 1.95619725
Most Extreme Differences Absolute .077
Positive .066
Negative -.077
Test Statistic .077
Asymp. Sig. (2-tailed) .153¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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Uji Multikolinieritas

Unstandardized

Coefficients?
Standardized

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Sig.  Tolerance VIF
1 (Constant) 8.632 2.724 3.169 .002
Word of .037 .084 .043 446  .657 .900 1.111
Mouth
Kualitas .339 116 291 2918 .004 .861 1.162
Pelayanan
Lokasi 157 .063 236 2.490 .014 .951 1.051
a. Dependent Variable: Keputusan Menjadi Nasabah
Regresi Linear Berganda
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.632 2.724 3.169 .002
Word of Mouth .037 .084 .043 446 .657
Kualitas Pelayanan .339 116 291 2.918 .004
Lokasi .157 .063 .236 2.490 .014
a. Dependent Variable: Keputusan Menjadi Nasabah
Uji t
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.632 2.724 3.169 .002
Word of Mouth .037 .084 .043 446 .657
Kualitas Pelayanan .339 116 291 2.918 .004
Lokasi 157 .063 .236 2.490 .014

a. Dependent Variable: Keputusan Menjadi Nasabah



Uji f

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 82.466 3 27.489 6.966 .000°
Residual 378.844 96 3.946
Total 461.310 99

a. Dependent Variable: Keputusan Menjadi Nasabah

b. Predictors: (Constant), Lokasi, Word of Mouth, Kualitas Pelayanan

Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 4232 179 .153 1.98653

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Word of Mouth, Kualitas Pelayanan
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