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 Ditulis Ḥikmah حكمة
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a. Kosa kata Arab yang lazim dalam Bahasa Indonesia dan terdapat 

dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia, misalnya: al-Qur’an, hadist, 

mazhab, syariat, lafaz. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, 

kemudahan transaksi dan word of mouth terhadap keputusan masyarkat menjadi 

nasabah di Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta. Populasi dalam penelitian 

ini seluruh nasabah Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta dengan jumlah 

sempel 80 responden. Pemilihan sempel dilakukan dengan menggunakan metode 

pengambilan sempel secara nonprobability sampling dengan metode purposive 

sampling. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda 

dengan alat bantu SPSS 23. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis yang diajukan diterima 

yaitu terdapat pengaruh kemudahan transaksi dan word of mouth terhadap 

keputusan masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah Bukopin KC. 

Yogyakarta dengan tingkat signifikan masing-masing 0,000 dan 0.001. 

Sedangkan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

masyarakat dengan tingkat signifikan 0,192. Dari analisis statistic menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan, kemudahan transaksi dan word of mouth memiliki 

pengaruh sebesar 45,3% sisanya, 54,7% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kemudahan Transaksi, Word of Mouth dan 

Keputusan 
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ABSTRAC 

This study aims to examine the effect of service quality, ease of transactions and 

word of mouth on community decisions to become customers at Bank Syariah 

Bukopin KC. Yogyakarta. The population in this study were all customers of 

Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta with 80 respondents. The selection of 

samples was done by using the sampling method using nonprobability sampling 

using the purposive sampling method. The analytical method used is multiple 

linear regression with SPSS 23 tools. 

The results of this study indicate that the proposed hypothesis is accepted, 

namely there are effects of ease of transactions and word of mouth on the 

decision of the community to become customers at Bank Syariah Bukopin KC. 

Yogyakarta with a significant level of 0,000 and 0.001 respectively. Whereas, 

service quality has no significant effect on community decisions with a 

significant level of 0.192. From the statistical analysis shows that service 

quality, ease of transactions and word of mouth have the influence of the 

remaining 45.3%, 54.7% influenced by other factors. 

Keywords: Service Quality, Ease of Transactions, Word of Mouth and Decisions 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bank syariah adalah lembaga keuangan yang beroperasi 

berdasarkan prinsip syariah. Bank syariah memiliki tujuan untuk 

memperoleh keuntungan secara optimal, namun dengan memperhatikan 

etika bisnis menurut Islam seperti larangan riba. Bank syariah secara 

resmi telah diperkenalkan kepada masyarakat sejak tahun 1992, yaitu 

dengan mulai berlakunya Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang 

perbankan.  

Perbankan syariah telah dikategorikan sebagai jenis industri baru 

yang mempunyai daya tarik yang cukup tinggi, kemudian dilanjutkan 

oleh berlakunya Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 ( M. Syafi’i 

Antonio, 2001:26). Terbukti asset yang didominasi perbankan syariah 

saat ini mencapai angka  ± 98%. Hal ini tidak lepas dari semakin 

bertambahnya bank-bank syariah yang bermunculan. Per Desember 2012 

terdapat 11 Bank Umum Syariah, UUS dengan 24 Unit Usaha Syariah 

Kantor Cabang BUS dan UUS 22265 kantor. Untuk  Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah terdiri dari 158 dengan jumlah kantor cabang 401.1  

Seiring dengan perkembangan zaman landasan hukum perbankan 

syariah menjadi lebih lengakap, yang telah ditandai dengan hadirnya 

Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah

                                                 
1 http://www.bi.go.id diakses pada tanggal 18 September 2018  

http://www.bi.go.id/
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dimana dalam Undang-Undang tersebut menjelaskan dan memaparkan 

bank syariah beserta operasionalnya. 

Pertumbuhan perbankan syarah di Indonesia berkembang secara 

signifikan. Hal ini ditopang dengan naiknya jumlah perbankan yang 

berbasis syariah dari tahun ke tahun. Hingga kuartil 1-2018 atau akhir 

maret 2018 total aset keuangan syriah (tidak termasuk saham syariah) 

sudah mencapai RP 1.167,62 triliun. Bila dirinci, pasar modal syraiah 

mendominasi aset keuangan syariah nasional sebesar lebih dari 50%. 

Hingga kuartal 1-2018, aset bank umum syariah di Indonesia tercatat Rp 

294 triliun atau 4% dari total perbankan secara keseluruhan yang 

mencapai Rp 7.429 triliun. Jika aset BUS tersebut ditambah dengan aset 

unit usaha syariah (UUS), maka total aset perbankan syariah mencapai 

Rp 428 triliun pada kuartil 1-2018. Jumlah ini setara 5,81% terhadap 

perbankan konvensional. Aset BUS dan UUS terus meningkat dari tahun 

ke tahun dengan rata-rata pertumbuhan sebesar 15% per tahun dari 

periode 2014-2017.2 

Perkembangan industri perbankan syariah masih terbuka lebar, 

dengan ditopang oleh demografi, dukungan pemerintah, kemajuan 

teknologi, kebutuhan pendanaan sektor UMKM, inisiatif dan inovasi 

baru perbankan syariah, dan integrasi perbankan syriah dengan pelaku 

syariah lainnya. Namun ada pula tantangan perkembangan industri 

perbankan syariah. antara lain menyangkut koordinasi antara pemerintah 

                                                 
2 https://keuangan.kontan.co.id/news/ini-peluang-dan-tantangan-perbankan-syariah-menurut-

analisis-bei 

 

 

https://keuangan.kontan.co.id/news/ini-peluang-dan-tantangan-perbankan-syariah-menurut-analisis-bei
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dan otoritas, modal dan skala industri, produk dan pelayanan, biaya dana, 

kuantitas dan kualitas SDM dan TI serta tingkat pemahaman Masyarakat 

terhadap industri bank syariah. 

Tabe1.1 

Jumlah BUS dan UUS di DIY 2015-2017 

No Tahun Bank Umum Syariah Unit Usaha 

Syariah 

1 2015 52 12 

2 2016 46 9 

3 2017 47 9 

Sumber: OJK 2015-20173 

Menurut data OJK diatas dapat diketahui bahwa pertumbuhan 

jumlah Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah (UUS) dari 

tahun 2015-2017 di Yogyakarta  masih sangat lambat. Bisa di lihat pada 

tabel diatas jumlah kantor Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah 

menurun dari tahun 2015-2016. Dan jumlah bank umum syariah pada 

tahun 2017 mengalami peningkatan hanya menambah satu jaringan Bank 

Umum Syariah (BUS). Sedangkan jumlah kantor Unit Usaha Syariah 

(UUS) pada tahun 2017 tidak mengalami peningkatan jumlah jaringan 

kantor. 

Meskipun perkembangan Perbankan Syariah di Yogyakarta sangat 

lambat, tetapi jumlah Perbankan Syariah yang ada di Yogyakarta tidak 

sedikit, hal ini dapat dilihat dari berdirinya kantor cabang baru dari bank-

bank syariah diantaranya yaitu BRI Syariah, BNI Syariah, Bank Mandiri 

                                                 
3 https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-danstatistik/statistik/statistik-

perbankan/syariah/Default.aspx 
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Syariah, Bank BTN Syariah, dan Bank Bukopin Syariah. Berbagai upaya 

untuk meningkatkan minat masyarakat dalam menggunakan perbankan 

syariah dilakukan, dari memberikan kualitas pelayanan dan kemudahan 

transaksi. Bank-bank syariah yang ada di Yogyakarta gencar melakukan 

promosi atas produk-produk yang dimilikinya, seperti penambahan 

jumlah ATM, perekrutan karyawan untuk menyeleksi karyawan terbaik, 

serta fasilitas lain yang memudahkan nasabahnya.  

Salah satu perbankan syariah di Yogyakarta adalah Bank Syariah 

Bukopin KC. Yogyakarta. Bank Syariah Bukopin merupakan Badan 

Usaha Sayariah, Bank Syariah Bukopin terus berkomitmen dalam 

memberikan pelayanan terbaik kepada seluruh masyarakat yang sejalan 

dengan visinya, yaitu “menjadi Bank Syariah dengan Pelayanan 

Terbaik”, demi kelangsungan dan pertumbuhan bisnis di masa 

mendatang.  

Tabel 1.2 

Reputasi Bank Syariah Terbaik tahun 2017 

No Nama Bank 

1 PT Bank BCA Syariah 

2 PT Bank BNI Sariah 

3 PT. Bank Bri Syariah 

4 PT.Bank Syariah Bukopin (BSB) 

5 PT. Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Sumber: warta ekonomi.co.id 20184 

                                                 
4 https://m.wartaekonomi.co.id/berita162697/inilah-bank-bank-dengan-reputasi-terbaik-tahun-

2017.html 
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Pada tabel di atas menyajikan Reputasi Bank Terbaik pada tahun 

2017. Menurut (Laporan Peringkat Bank, 2015) Peringkat Bank biasanya 

dinilai dari kebijakan kredit/pinjaman atau investasi lembaga keuangan, 

khususnya bank dalam beberapa tema terkait isu sosial, hak asasi 

manusia, serta lingkungan hidup yang dianggap penting untuk 

diperhatikan oleh lembaga keuangan seperti bank. Namun dengan 

pertimbangan aspek tanggung jawab lembaga keuangan terhadap 

keadilan ekonomi pada umumnya, aspek kebijakan internal/operasional 

bank juga turut dinilai. Berdasarkan penjelasan diatas dapat dikatakan 

bahwasanya bank sebagai lembaga keuangan juga harusnya tidak hanya 

memperhatikan mengenai keuangannya saja, tetapi juga harus 

memperhatikan lingkungan hidup atau sosial juga. Hal ini berarti bank 

harus memperhatiksn kualitas pelayanan serta produk yang diberikan 

kepada nasabahnya, bank juga harus memperhatikan persepsi atau nilai 

masyarakat terhadap produk dan jasanya.  

Hal tersebut perlu diperhatikan oleh Bank Syariah Bukopin agar 

dapat menciptakan reputasi bank yang lebih baik kedepannya. Walaupun  

dari tabel reputasi bank terbaik bank syariah bukopin memiliki pringkat 

ke 4 dari 5 bank syariah terbaik pada tahun 2017, Bank Syariah Bukopin 

tetap menunjukkan eksistensinya di bidang lain juga dengan beberapa 

pengehargaan yang diperoleh pada tahun 2017 sebagai berikut: 
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Tabel. 1.3 

Penghargaan BSB tahun 2017 

No. Tahun Event Kategori Lembaga 

Pemeringkat 

1. 08-06-17 1st Fisik Islamic 

Commercial Bank 

Banking 

Service 

Excellence 

2017 

Infobank Dan 

MRI 

2. 14-06-17 Special Mention 

For Great Support 

To Society 

Indonesia 

Sharia 

Finance 

Award 

Warta Ekonomi 

3. 23-08-17 Peringkat 1 

Kategori Bank 

Syariah Indonesia 

Terbaik 2017 

Anugrah 

Perbnakan 

Indonesia VI-

2017 

 Perbanas 

Institute 

Bekerjasama 

Dengan Majalah 

Economic 

Review 

4.  13-09-17 Best Bank In 

Productivitu 

Kategori Bank 

Umum Syariah 

Indonesia 

Banking 

Award 2017  

Tempo Media 

Group Dan 

Indonesia 

Banking School 

 

Pada tabel diatas merupakan bukti penghargaan-penghargaan yang 

diperoleh BSB sebagai salah satu indikasi terhadap kinerja perusahaan 

yang baik. Kinerja yang baik sebagai salah satu sebab dari loyalitas 

nasabah lama dan pertambahan nasabah yang ditandai dengan keputusan 

nasabah baru untuk menggunakan produk atau jasa perusahaan tersebut. 

Keputusan pembelian yang dilakukan konsumen merupakan salah 

satu point penting dari perilaku konsumen. Perilaku konsumen adalah 

tindakan yang langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi dan 

menghabiskan produk barang maupun jasa, termasuk proses keputusan 

yang mendahului tindakan ini (James Engel, 2008: 3). Keputusan 
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konsumen dibentuk berdasarkan pengalaman konsumen itu sendiri, saran 

teman-teman dan iklan yang disampaikan perusahaan jasa. Proses 

sebelum sampai kepada keputusan membeli konsumen menjalin tahapan 

proses pengembalian keputusan. Pada tahap ini konsumen mempelajari 

terlebih dahulu kelebihan dan kekurangan suatu produk. Pada produk 

jasa seperti jasa perbankan faktor pelayanan, fasilitas, kemudahan 

maupun keuntungan yang akan diperoleh konsumen sangat menjadi 

pertimbangan konsumen.  

Oleh karena itu keberhasilan bank syariah dalam menghimpun dana 

masyarakat sangat berkaitan dengan kemampuan bank syariah dalam 

menjangkau lokasi nasabahnya. Semakin banyak jumlah kantor cabang, 

maka jumlah masyarakat yang menyimpan ke bank syariahpun 

bertambah. Beberapa masalah yang kini dihadapi oleh bank syariah yaitu 

memenuhi kepuasan nasabahnya. Kualitas pelayanan harus dimulai dari 

kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Persepsi 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh 

atas keunggulan suatu pelayanan. Kualitas pelayanan digambarkan 

sebagai suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari 

perbandingan antara harapan dengan kinerja. Harapan pelanggan 

dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, antara lain kemudahan 

transaksi, pendapat orang lain, informasi dan janji perusahaan. 

Menurut Philip Kotler (2007: 231) Kualitas jasa/pelayanan 

dipengaruhi oleh dimensi mutu pelayanan yaitu reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance ( jaminan dan kepastian). 
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Empathy (empati), dan tangible (bukti fisik). Persepsi nasabah/konsumen 

terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas 

keunggulan suatu pelayanan. Persepsi tersebut akan mendorong nasabah 

membuat atau mengambil keputusan untuk menggunakan jasa/produk 

dari perbankan syariah. 

Selain itu, konsumen akan mempertimbangkan jenis produk yang 

akan dikonsumsi, bila produk yang ditawarkan terlalu rumit, maka difusi 

akan terhambat, tetapi apabila keunggulan produk mudah dilihat atau 

dijelaskan kepada konsumen, maka konsumen akan lebih mudah 

mengadopsinya (Prasetijo, 2005:28). Proses cepat dan mudah perlu 

diperhatikan dalam pelayanan. Hal ini merupakan salah satu fakor yang 

dapat memepengaruhi nasabah menggunakan jasa perbankan syariah. 

Salah satu strategi untuk menciptakan keputusan konsumen dalam 

memilih produk dan jasa adalah strategi pemasaran komunikasi word of 

mouth atau promosi mulut ke mulut. Komunikasi juga memegang peran 

penting dalam dunia pemasaran untuk meningkatkan penjualan. Dari sisi 

konsumen, komunikasi sangat membantu pelanggan untuk membeli 

(Irwan, 2008:17). Komunikasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu 

ciri khusus dari promosi dalam bisnis jasa. Pelanggan sering kali 

memperhatikan dengan teliti penyerahan jasa dan kemudian 

menceritakan pengalamannya pada pelanggan potensial lainnya. 

Kelangsungan hidup perusahaan tergantung dari minat pelanggan 

dan kemampuan untuk menghasilkan suatu keuntungan. Perusahaan tidak 
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akan dikenal orang, berkembang dan mampu menghasilkan keuntungan 

apabila perusahaan tidak mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. 

Pada dasarnya konsumen ketika akan membeli sebuah produk 

tujuan utama yang dicarinya adalah kegunaan produk itu sendiri. 

Konsumen saat ini lebih cerdas dalam menentukan kualitas dan harga 

maka dari itu perusahaan dengan gencarnya melakukan berbagai strategi 

seperti kualitas pelayanan dan Word Of Mouth (WOM). Apabila 

konsumen mendapatkan kualitas pelayanan yang memuaskan ketika 

bertransaksi, konsumen pasti akan sangat mudah sekali untuk 

memberikan informasi menarik mengenai apa yang diterima kepada 

saudara atau teman disekitarnya, hal ini dikarenakan kepuasan yang 

diterima dari segi pelayanan yang membuat Word Of Mouth (WOM) 

serta keputusan pembelian seperti penelitian yang dilakukan oleh Dani 

Atmaja (2018). 

Penelitian yang dilakukan oleh Bogja Sumantri (2014) 

menyebutkan terdapat pengaruh positif signifikan kualitas pelayanan dan 

produk terhadap minat dan keputusan menabung dibank syariah. Hal ini 

berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Maisur (2014), Kualitas 

Pelayanan tidak berpengaruh terhadap minat, sedangkan variabel prinsip 

bagi hasil, tingkat pendapatan dan religiusitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan menabung dibank syariah. Pada penelitian 

yang dilakukan oleh Muhsinah (2016) menunjukkan bahwa variabel 

pelayanan, landasan prinsip syariah, kebutuhan dan kemudahan 
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berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan 

pembiayaan murabahah. 

Penulis memilih Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta, 

mengingat bahwa Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta merupakan 

bank yang menerima penghargaan Banking Service Excellence dan 

masuk dalam peringkat  bank terbaik ditahun 2017. Meskipun 

pertumbuhan perbankan syariah di Yogyakarta masih lambat Bank 

Syariah Bukopin tetap menunjukkan eksistensinya. Berdasarkan latar 

belakang diatas, penyusun tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEMUDAHAN 

TRANSAKSI DAN WORD OF MOUTH TERHADAP KEPUTUSAN 

MASYARAKAT MENJADI NASABAH DI BANK SYARIAH 

BUKOPIN KANTOR CABANG YOGYAKARTA”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan uraian diatas dapat dirumuskan 

beberapa pertanyaan peniliti yaitu: 

1. Apakah kualitas Layanan berpengaruh terhadap keputusan masyarakat 

menjadi nasabah Bank Syariah Bukopin Kantor Cabang Yogyakarta? 

2. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh terhadap keputusan 

masyarakat menjadi nasabah Bank Syariah Bukopin Kantor Cabang 

Yogyakarta? 

3. Apakah Word Of Mouth berpengaruh terhadap keputusan masyarakat 

menjadi nasabah Bank Syariah Bukopin Kantor Cabang Yogyakarta? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan latar belakang yang telah 

diuraikan, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap keputusan 

masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah Bukopin Kantor Cabank 

Yogyakarta. 

2. Untuk menganalisis pengaruh Kemudahan Transaksi terhadap 

keputusan masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah Bukopin 

Kantor Cabang Yogyakarta. 

3. Untuk menganalisis pengaruh Word Of Mouth terhadap keputusan 

masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah Bukopin. 

D. Manfaat Penilitian 

Hasil penilitian ini, diharapkan dpat memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penilitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan manfaat 

bagi peniliti lain yang berkenan dengan kuliatas pelayanan, 

kemudahan transaksi, dan word of mouth dalam industri lembaga 

keuangan syariah yang ebrbentuk koperasi, serta membuka 

kemungkinan untuk mengadakan penilitian lebih lanjut. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman 

mengenai kualitas pelayanan, kemudahan transaksi, dan word of 

mouth serta pengaruhnya terhadap pengambilan keputusan nasabah 
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menggunkan jasa perbankan di Bank Syariah Bukopin Kantor Cabang 

Yogyakarta. 

3. Bagi BSB kantor Cabang Yogyakarta 

Memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan, kemudahan 

transaksi, dan word of mouth, serta pengaruhnya terhadap keputusan 

nasaabah menggunakan jasa perbankan di Bank Syariah Bukopin 

Kantor Cabang Yogyakarta, sehingga dapat digunakan sebagai bahan 

acuan dan bahan evaluasi guna peningkatan kualitas di BSB Kantor 

Cabang Yogyakarta. 

4. Bagi Masyarakat 

Sebagai sarana informasi tentang pengaruh kualitas pelayanan, 

kemudahan transaksi, dan word of mouth terhadap keputusan nasabah 

menggunkan jasa perbankan di Bank Syariah Bukopin Kantor Cabang 

Yogyakarta. 

E. Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan penelitian ini akan terbagi menjadi lima bab, 

masing-masing bab terbagi lagi menjadi sub-sub bab yang bersifat saling 

mendukung dan menjelaskan bab-bab tersebut.. adapun rumusan 

sistematikanya adalah sebagai berikut: 

1. Bab I Pendahuluan, meliputi latar belakang mengapa penelitian ini 

menarik untuk diteliti, rumusan masalah yang akan diteliti, tujuan, 

dan kegunaan penelitian bagi akademis dan dunia praktisi. 

2. Bab II Landasan Teori, berisi yaitu pertama, telaah pustaka dengan 

membuat perbedaan-perbedaan penelitian terdahulu tersebut dengan 
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penelitian yang akan dilakukan. Kedua, landasan teoritik yang 

menguraikan teori-teori yang digunakan berkaitan dengan topik 

penelitian ini. ketiga, menjelaskan landasan teori yang berisi 

kesimpulan dari telaah pustaka yang digunakan untuk menyusun 

hipotesis. 

3. Bab III Metode Penelitian, memuat metode yang digunakan dalam 

penelitian yang terdiri dari jenis penelitian, objek penelitian, sumber 

data, populasi dan sampel, teknik pengukuran, teknik analisis data, 

uji asumsi klasik serta analisis regresi berganda yang digunakan 

untuk menguji data primer yang diperoleh dari lapangan dan 

gambaran umum Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta. 

4. Bab IV Pembahasan, merupakan inti dari penelitian yang 

menganalisa dan menyajikan data-data yang diperoleh dari lapangan. 

Kemudian pembahasannya sesuai dengan standar yang digunaka 

dalam metode penelitian. 

5. Bab V Penutup, berisi kesimpulan yang merupakan jawaban dari 

rumusan masalah, saran-saran dan penutup. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pemaparan pada bab-bab sebelumnya, penelitian 

ini melahirkan beberapa kesimpulan  antara lain: 

1. Tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dengan 

keputusan masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah Bukopin 

KC. Yogyakarta. Dengan nilai mendapatkan thitung 1,317 lebih 

kecil dari ttabel 1,991. Adapun nilai sig.0,192 yang lebih besar dari 

0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah. 

2. Terdapat pengaruh positif signifikan antara kemudahan transaksi 

dengan keputusan masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah 

bukopin KC. Yogyakarta dengan nilai thitung lebih besar dari ttabel 

(3,8598 < 1,991). Adapun nilai signifikansinya lebih kecil dari 

0,05 (0,000 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan 

transaksi berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

nasabah. 

3. Terdpat pengaruh positif signifikan antara Word of Mouth dengan 

keputusan masyarakat menjadi nasabah di bank Syariah Bukopin 

KC. Yogyakarta dengan nilai nilai thitung lebih besar dari ttabel 

(3,448 > 1,991). Adapun nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05 

(0,01 < 0,05). Hal ini menunjukkan word of mouth berpengaruh 

positif signifikan terhadap keputusan nasabah. 
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B. Implikasi  

Berdasarkan pengujian dan pembahasan di atas, penelitian ini 

memiliki beberapa implikasi, yaitu: 

1. Pernyataan paling mendasar yang dapat ditarik dari kesimpulan 

diatas adalah, bahwa karakter nasabah Bank Syariah Bukopin 

terbagi menjadi dua macam, yakni nasabah rasional ekonomis 

(perilaku menjalin hubungan dengan baik karena semata-mata 

dorongan pertimbangan utilitas ekonomi) dan nasabah emosional 

ideologis ( perilaku menjalin hubungan dengan bank  karena 

semata – mata dorongan norma dan keyakinan agama). Meskipun 

demikian secara umum nasabah bank syariah Bukopin yang 

berkarakter rasional ekonomis adalah lebih domonan. 

2. Nasabah tidak menempatkan kualitas pelayanan sebagai faktor 

penting. Hal ini dipahami dari ketidaksignifikannya pengaruh 

variabel kualitas pelayanan, tetapi signifikan variabel kemudahan 

dan  word of mouth. Fakta ini menggambarkan bahwa nasabah  

yang berhubungan dengan Bank Syariah Bukopin, yang pertama 

lebih kepada karakter berperilaku irasional mereka tidak menitik 

beratkan kualitas pelayanan sebagai faktor dalam melakukan 

keputusan pembelian produk atau jasa. Perilaku irasional adalah 

perilaku konsumsi yang dilakukan oleh konsumen dengan tidak 

berdasarkan pada pertimbagan yang baik. Hal ini sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan Maisur (2014). 
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3. Walaupun demikian layanan yang berkualitas dan menjaga 

reputasi serta solidaritas manajemen haus dijalankan guna 

meningkatkan  kepercayaan nasabah yang berkarakter rasional 

ekonomis ekonomis (perilaku menjalin hubungan dengan baik 

karena semata-mata dorongan pertimbangan utilitas ekonomi). 

C. Saran 

Dari beberapa kesimpulan di atas, peeneliti ini juga memiliki 

keterbatasan dan saran yaitu: 

1. Sangat terbuka kemungkinan untuk melakukan penelitian lebih 

lanjut terhadap perilaku masyarakat terhadap keputusan menjadi 

nasabah di Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta. 

2. Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian dengan tema yang 

sama diharapkan melakukan penyempurnaan dengan memperluas 

ruang lingkup terkait variabel dan jumlahnya maupun teknik 

analisis data yang dilakukan. 

3. Untuk Bank Syariah Bukopin Yogyakarta, strategi pemasaran 

merupakan faktor penting dalam keberlangsungan suatu lembaga. 

Lebih memaksimalkan kinerja marketing dalam pemasarannya 

sehingga pencapaian Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta di 

tahun-tahun berikutnya akan semakin meningkat. 
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Lampiran1. Kuisoner 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEMUDAHAN TRANSAKSI 

DAN WORD OF MOUTH TERHADAP KEPUTUSAN MASYARAKAT 

MENJADI NASABAH DI BANK SYARIAH BUKOPIN KANTOR 

CABANG YOGYAKARTA 

Kepada Yang Terhormat 

Nasabah Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta 

 

 Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

 Saya adalah mahasiswa Program Studi Perbankan Syariah Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Dengan ini, saya 

memohon kesediaan Bapak/Ibu/saudara untuk meluangkan waktu sebentar untuk 

mengisi kuesoner ini, guna mengumpulkan data penelitian dalam rangka 

menyelesaikan tugas akhir/skripsi saya. 

 Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam mengisi kuesoner  penelitian ini 

sangat saya harapkan untuk memberikan informasi secara lengkap sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya. Kuisoner ini digunakan untuk memperoleh informasi 

sebagai data primer dalam penelitian. Informasi yang diperoleh dari kuisoner ini 

bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan akademik. 

 Terimakasih atas bantuan dan kesediaanya dalam mengisi kuisoner ini. 

 Wassalamua’alaikum Wr. Wb. 

Yogyakarta, 30 November 2018 

 

 

Rizza Erlina Fitriana 

15820118 

 



 

 

ii 

 

A. Identitas Responden 

 Nama   : ……………………………………. 

 Jenis Kelamin  :  Laki-laki   Perempuan 

 Pekerjaan  :  Pegawai Swasta  PNS 

     Wirausaha  

 Pelajar/Mahasiswa 

     Lainnya………………. 

Usia    :    14 - 25    36 - 40 

     26 - 35    Diatas 40 

 Pendapatan Perbulan :  < Rp 1.000.000,-   

     Rp 1.000.000,00 – Rp 2.000.000,00 

     Rp 2.000.000,00 – Rp 3.000.000,-  

  

>Rp 3.000.000,- 

 Pendidikan Terakhir :  SD/Sederajat  

 SMP/Sederajat 

     SMA/Sederajat  Diploma 1/3 

    Sarjana (S1)    S2/Doktor   

Lama Menjadi Nasabah:  3 Bulan   1 Tahun 

                          1 - 2 Tahun   > 2 Tahun 



 

 

iii 

 

Dalam Satu Bulan Berapa  Kali Transaksil, Baik Transaksi Online 

Maupun Offline: 

     2 Kali    3 kali 

     4 Kali    > 5 Kali 

B. Petunjuk Pengisian 

a. Mohon dengan hormat bantuan dan ketersediaan Bapak/Ibu/Sdr 

untuk menjawab seluruh pertanyaan yang ada. 

b. Berilah tanda (√) pada kolom yang anda pilih sesuai keadaan yang 

sebenarnya. 

c. Ada 4 alternatif jawaban, yaitu: 

SS  = Sangat Setuju   : Skor (4) 

S  = Setuju   : Skor (3) 

TS  = Tidak Setuju   : Skor (2) 

STS = Sangat Tidak Setuju  : Skor (1) 

 

C. Kuesioner 

1. Kualitas pelayanan 

No Pertanyaan SS S TS STS 

1 Pelayanan Bank Syariah Bukopin tepat 

waktu sesuai dengan yang dijanjikan 

    

2 Pelayanan yang diberikan Bank Syariah 

Bukopin cepat dan tanggap 

    

3 Bank Syariah Bukopin aman dari gharar 

(ketidak pastian) 

    

4 Bank Syariah Bukopin memahami setiap 

kebutuhan dari nasabah 

    

5 ATM Bank Syariah Bukopin strategis dan 

mudah ditemui 

    

 



 

 

iv 

 

Kemudahan Transakai 

No Pertanyaan SS S TS STS 

1. Saya memilih menjadi nasabah Bank 

Syariah Bukopin karena transaksinya mudah 

dijangkau 

    

2. Saya memilih menjadi nasabah Bank 

Syariah Bukopin karena prosesnya cepat dan 

mudah 

    

3. Saya memilih menggunakan produk-produk 

di Bank Syariah bukopin karena produknya 

mudah dalam transaksinya 

    

4. Saya memilih pembiayaan di Bank Syariah 

Bukopin karena syarat pengajuannya mudah 

    

5. Cara pembayaran/pengembalian pembiayaan 

ringan 

    

 

2. Word of Mouth 

No  Pertanyaan SS S TS STS 

1. Dengan informasi dari mulut ke mulut, 

saya mengetahui bahwa ada lembaga 

keuangan yang berbasis islam yaitu BSB 

KC. Yogyakarta 

    

2. Dengan informasi dari mulut ke mulut 

saya mengetahui BSB KC. Yogyakarta 

memiliki produk-produk dengan proses 

mudah dari orang yang memakai produk 

tersebut 

    

3. Dengan informasi dari mulut ke mulut 

saya mengetahui layanan-layanan yang 

dimiliki BSB KC. Yogyajarta 

    

4. Saya memperoleh informasi yang sesuai 

dengan kebutuhan dan keinginan saya 

mengenai BSB KC. Yogyakarta 

    

5. Saya mengetahui mengenai BSB KC. 

Yogyakarta dari orang yang dapat 

dipercaya 

    

 

  



 

 

v 

 

3. Keputusan 

No  Pertanyaan SS S TS STS 

1. Saya menjadi nasabah BSB KC. 

Yogyakarta karena produk yang 

ditawarkan sesuai dengan prinsip syariah  

    

2. Saya menjadi nasabah BSB KC. 

Yogyakarta karena syarat, lokasi dan 

proses transaksinya mudah 

    

3. Saya mengetahui informasi  BSB KC. 

Yogyakarta dari teman 

    

4. Saya membandingkan kelebihan produk-

produk di BSB KC. Yogyakarta dengan 

produk-produk di Bank lain. 

    

5. Saya akan merekomendasikan BSB KC. 

Yogyakarta kepada orang lain 

    

 

 

  



 

 

vi 

 

Lampiran 2. Data Penelitian 

No 
Kualitas Pelayanan 

Total 
Kemudahan Transaksi 

Total 
Kp1 Kp2 Kp3 Kp4 Kp5 Kt1 Kt2 Kt3 Kt4 Kt5 

1 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

2 4 4 4 4 3 19 4 3 3 4 3 17 

3 3 4 3 3 3 16 4 3 3 3 3 16 

4 3 4 3 3 4 17 4 3 3 3 3 16 

5 3 3 4 3 3 16 3 3 3 4 4 17 

6 4 3 3 3 4 17 3 4 3 3 4 17 

7 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 3 16 

8 3 3 3 3 4 16 4 4 4 3 4 19 

9 3 3 3 3 4 16 3 3 2 3 3 14 

10 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 

11 3 2 4 3 2 14 3 4 4 4 4 19 

12 4 3 3 3 2 15 3 4 4 4 3 18 

13 3 3 2 3 3 14 4 4 3 3 3 17 

14 3 4 3 3 2 15 4 4 4 4 4 20 

15 4 3 3 2 2 14 4 4 3 3 2 16 

16 3 3 3 3 2 14 4 4 3 3 4 18 

17 3 4 2 4 3 16 3 3 3 3 3 15 

18 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 16 

19 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 

20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 

21 4 3 3 2 3 15 4 3 3 3 3 16 

22 2 2 3 3 4 14 4 4 3 4 3 18 

23 3 3 2 2 2 12 4 3 4 4 3 18 

24 3 3 2 3 3 14 3 4 3 3 3 16 

25 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 3 15 

26 4 3 4 3 4 18 3 3 3 3 3 15 

27 4 3 3 3 2 15 3 3 3 3 3 15 

28 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

29 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 2 15 

30 3 3 3 2 2 13 3 3 3 3 2 14 

31 3 4 3 2 2 14 4 3 4 3 3 17 

32 4 4 2 2 2 14 4 3 3 4 4 18 

33 4 3 4 3 4 18 3 3 4 4 3 17 

34 3 4 4 3 2 16 4 4 3 4 3 18 

35 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 

36 2 2 3 3 3 13 4 3 3 3 2 15 

37 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 



 

 

vii 

 

38 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 16 

39 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 4 15 

40 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 

41 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 4 17 

42 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

43 3 3 3 3 2 14 3 4 4 3 3 17 

44 3 3 3 3 2 14 4 3 4 4 3 18 

45 4 4 4 4 4 20 3 3 2 2 2 12 

46 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 3 16 

47 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

48 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 4 17 

49 2 3 3 3 3 14 4 4 3 4 3 18 

50 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 3 16 

51 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 3 15 

52 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

53 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 

54 3 2 3 2 2 12 3 3 3 3 3 15 

55 3 3 3 3 3 15 4 4 3 4 4 19 

56 4 4 4 3 3 18 3 3 3 3 3 15 

57 4 3 3 4 3 17 4 4 3 4 3 18 

58 3 3 4 4 2 16 4 4 3 4 2 17 

59 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 4 19 

60 4 4 3 3 2 16 3 3 3 3 3 15 

61 3 3 3 3 2 14 3 4 3 4 4 18 

62 3 3 3 2 2 13 3 3 3 3 3 15 

63 4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 3 15 

64 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

65 4 4 4 3 3 18 3 3 3 3 3 15 

66 3 3 4 3 4 17 3 3 3 4 3 16 

67 3 3 3 3 2 14 4 3 3 3 3 16 

68 3 3 3 3 2 14 4 4 4 3 4 19 

69 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 

70 2 3 3 3 4 15 3 3 3 3 3 15 

71 2 2 2 3 3 12 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 4 20 

73 3 3 3 2 3 14 4 4 3 4 4 19 

74 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 3 19 

75 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

76 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 

77 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 2 13 

78 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 



 

 

viii 

 

79 3 3 3 4 3 16 3 3 3 2 2 13 

80 3 3 3 3 3 15 4 4 3 3 3 17 

jumlah 259 256 254 243 239 1251 271 267 256 264 251 1309 

 

  



 

 

ix 

 

Word of Mouth 
Total 

Keputusan 
Total 

Wom1 Wom2 Wom3 Wom4 Wom5 K1 K2 K3 K4 K5 

3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 4 16 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 

3 3 3 4 3 16 3 3 4 4 2 16 

3 3 3 4 3 16 3 3 4 4 3 17 

3 3 4 4 3 17 3 3 4 3 3 16 

3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14 

3 3 4 3 3 16 4 3 3 4 3 17 

3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 3 16 

3 3 4 3 3 16 3 3 3 2 3 14 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 3 18 

3 4 3 3 4 17 3 3 4 4 4 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 4 18 

4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 4 18 

4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 4 17 

4 3 4 3 3 17 4 3 3 4 3 17 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

4 3 3 3 4 17 4 3 2 3 2 14 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 16 

3 3 3 4 4 17 4 4 2 2 3 15 

3 3 3 4 3 16 3 4 3 2 2 14 

4 3 3 4 3 17 3 4 3 3 3 16 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

4 3 3 3 3 16 2 3 2 2 3 12 

4 4 4 3 3 18 3 4 3 3 3 16 

4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20 

3 3 3 3 3 15 3 3 2 2 3 13 

3 3 3 3 3 15 3 4 3 2 3 15 

4 3 3 4 4 18 3 3 3 2 3 14 

3 4 3 3 3 16 3 3 4 3 3 16 

4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 2 3 3 14 3 4 3 3 4 17 



 

 

x 

 

3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 3 15 

4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 2 13 

3 4 3 3 3 16 3 4 4 3 3 17 

4 3 3 3 3 16 3 3 3 2 3 14 

4 4 4 4 3 19 4 4 2 3 3 16 

4 3 3 4 3 17 4 4 4 3 3 18 

3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14 

3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 

4 3 3 4 4 18 3 4 4 3 3 17 

4 4 4 4 3 19 3 3 3 3 2 14 

3 3 3 3 3 15 3 4 2 3 4 16 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

4 4 4 4 3 19 3 4 3 4 4 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

3 3 3 4 3 16 3 3 2 3 3 14 

3 3 3 4 3 16 3 4 4 4 4 19 

3 4 4 4 4 19 4 4 3 4 4 19 

4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 3 15 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 3 19 4 4 3 4 4 19 

4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 2 14 

3 3 3 2 3 14 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 15 3 2 2 2 2 11 



 

 

xi 

 

266 258 260 266 252 1302 253 263 246 246 250 1258 
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Lampiran.3 Data Deskriptif 

Statistics 

 

Jenis 

kelamin Pekerjaan Usia 

Pendapatan 

Perbulan 

Pendidikan 

Terakhir 

Lama 

menjadi 

Nasabah 

Kali_

Trans

aksi 

N Valid 80 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 1,53 3,21 1,91 2,16 3,90 2,43 1,71 

Median 2,00 4,00 2,00 2,00 5,00 2,00 1,00 

Mode 2 4 1 1 5 2 1 

Variance ,253 2,144 ,942 1,302 1,787 ,855 ,967 

Range 1 4 3 3 5 3 3 

Minimum 1 1 1 1 1 1 1 

Maximum 2 5 4 4 6 4 4 

Sum 122 257 153 173 312 194 137 

 

Jenis_kelamin 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 38 47,5 47,5 47,5 

Perempuan 42 52,5 52,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Pekerjaan 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pegawai Swasta 15 18,8 18,8 18,8 

PNS 15 18,8 18,8 37,5 

Wirausaha 6 7,5 7,5 45,0 

Pelajar/Mahasisw

a 
26 32,5 32,5 77,5 

Lainnya 18 22,5 22,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

  



 

 

xiii 

 

Usia 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14-25 35 43,8 43,8 43,8 

36-40 23 28,8 28,8 72,5 

26-35 16 20,0 20,0 92,5 

>40 6 7,5 7,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Pendapatan_Perbulan 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <1000.000 31 38,8 38,8 38,8 

1000.000-

2000.000 
20 25,0 25,0 63,8 

2000.000-

3000.000 
14 17,5 17,5 81,3 

>3000.000 15 18,8 18,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Pendidikan_Terakhir 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 2 2,5 2,5 2,5 

SMP 13 16,3 16,3 18,8 

SMA 21 26,3 26,3 45,0 

Diploma 2 2,5 2,5 47,5 

S1 39 48,8 48,8 96,3 

S2 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Lama_menjadi_Nasabah 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 bulan 11 13,8 13,8 13,8 

1 Tahun 37 46,3 46,3 60,0 

1-2 tahun 19 23,8 23,8 83,8 

>2 Tahun 13 16,3 16,3 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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Kali_Transaksi 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 Kali 46 57,5 57,5 57,5 

2-3 

Kali 
18 22,5 22,5 80,0 

4 Kali 9 11,3 11,3 91,3 

>5 Kali 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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Lampiran.4 Uji validitas dan Reabilitas 

1. Kualitas Pelayanan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 80 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,683 5 

 

Correlations 

 x1 x2 x3 x4 x5 Pelayana

n 

x1 

Pearson 

Correlation 
1 

,601*

* 

,403*

* 
,190 ,102 ,660** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,092 ,367 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x2 

Pearson 

Correlation 

,601*

* 
1 

,311*

* 
,293** ,137 ,671** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,005 ,008 ,224 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x3 

Pearson 

Correlation 

,403*

* 

,311*

* 
1 ,427** ,295** ,712** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,005  ,000 ,008 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x4 

Pearson 

Correlation 
,190 

,293*

* 

,427*

* 
1 ,411** ,679** 

Sig. (2-tailed) ,092 ,008 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x5 

Pearson 

Correlation 
,102 ,137 

,295*

* 
,411** 1 ,636** 

Sig. (2-tailed) ,367 ,224 ,008 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

Pel

ay

an

an 

Pearson 

Correlation 

,660*

* 

,671*

* 

,712*

* 
,679** ,636** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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2. Kemudahan Transaksi 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 80 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,734 5 

Correlations 

 x6 x7 x8 x9 x10 Kemudah

an 

x6 

Pearson 

Correlation 
1 

,421*

* 

,327*

* 

,364*

* 
,113 ,636** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,001 ,318 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x7 

Pearson 

Correlation 

,421*

* 
1 

,305*

* 

,423*

* 
,341** ,698** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,006 ,000 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x8 

Pearson 

Correlation 

,327*

* 

,305*

* 
1 

,426*

* 
,448** ,709** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,006  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x9 

Pearson 

Correlation 

,364*

* 

,423*

* 

,426*

* 
1 ,426** ,766** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x10 

Pearson 

Correlation 
,113 

,341*

* 

,448*

* 

,426*

* 
1 ,680** 

Sig. (2-tailed) ,318 ,002 ,000 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

Kem

udah

an 

Pearson 

Correlation 

,636*

* 

,698*

* 

,709*

* 

,766*

* 
,680** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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3. Word of Mouth 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 80 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,758 5 

 

Correlations 

 x11 x12 x13 x14 x15 WOM 

x

1

1 

Pearson 

Correlation 
1 

,457*

* 

,318*

* 

,462*

* 

,349*

* 
,733** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,004 ,000 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x

1

2 

Pearson 

Correlation 

,457*

* 
1 

,552*

* 

,312*

* 

,406*

* 
,751** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,005 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x

1

3 

Pearson 

Correlation 

,318*

* 

,552*

* 
1 

,357*

* 
,278* ,705** 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000  ,001 ,013 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x

1

4 

Pearson 

Correlation 

,462*

* 

,312*

* 

,357*

* 
1 

,395*

* 
,726** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,001  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x

1

5 

Pearson 

Correlation 

,349*

* 

,406*

* 
,278* 

,395*

* 
1 ,656** 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,013 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

W

O

M 

Pearson 

Correlation 

,733*

* 

,751*

* 

,705*

* 

,726*

* 

,656*

* 
1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

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

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

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 80 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,706 5 

 

Correlations 

 x16 x17 x18 x19 x20 Keputusa

n 

x1

6 

Pearson 

Correlation 
1 ,386** ,161 

,403*

* 
,256* ,596** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,155 ,000 ,022 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x1

7 

Pearson 

Correlation 

,386*

* 
1 

,265
* 

,195 ,470** ,668** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,018 ,083 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x1

8 

Pearson 

Correlation 
,161 ,265* 1 

,414*

* 
,290** ,664** 

Sig. (2-tailed) ,155 ,018  ,000 ,009 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x1

9 

Pearson 

Correlation 

,403*

* 
,195 

,414
** 

1 ,443** ,731** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,083 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

x2

0 

Pearson 

Correlation 
,256* ,470** 

,290
** 

,443*

* 
1 ,732** 

Sig. (2-tailed) ,022 ,000 ,009 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

K

ep

ut

us

an 

Pearson 

Correlation 

,596*

* 
,668** 

,664
** 

,731*

* 
,732** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 5. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiz

ed Residual 

N 80 

Normal Parametersa,b 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
1,28024462 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,087 

Positive ,060 

Negative -,087 

Kolmogorov-Smirnov Z ,774 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,587 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

2. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardize

d Coefficients 

Standa

rdized 

Coeffi

cients 

T Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Toler

ance 

VIF 

1 

(Const

ant) 
1,119 2,160 

 
,518 ,606 

  

Pelaya

nan 
,102 ,078 ,111 1,317 ,192 ,967 1,035 

Kemu

dahan 
,398 ,102 ,414 3,898 ,000 ,613 1,630 

WOM ,399 ,116 ,363 3,448 ,001 ,623 1,605 

a. Dependent Variable: Keputusan 
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3. Uji Heteroskedasitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Const

ant) 
,770 1,374 

 
,561 ,577 

Pelaya

nan 
-,086 ,049 -,194 

-

1,740 
,086 

Kemu

dahan 
,076 ,065 ,164 1,169 ,246 

WOM ,017 ,074 ,033 ,234 ,816 

a. Dependent Variable: ABS_Res 

 

4. Uji Autokorelasi 

Runs Test 

 Unstandardized 

Residual 

Test Valuea ,18684 

Cases < Test Value 39 

Cases >= Test Value 41 

Total Cases 80 

Number of Runs 42 

Z ,231 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,817 

a. Median 
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Lampiran 6. Uji Hepotesis 

1. Uji R2 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-Watson 

1 ,688a ,474 ,453 1,305 2,037 

a. Predictors: (Constant), WOM, Pelayanan, Kemudahan 

b. Dependent Variable: Keputusan 

 

2. Uji F 

 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 116,467 3 38,822 22,787 ,000b 

Residual 129,483 76 1,704   

Total 245,950 79    

a. Dependent Variable: Keputusan 

b. Predictors: (Constant), WOM, Pelayanan, Kemudahan 

 

3. Uji T 

Coefficientsa 

Model Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 

(Constant) 1,119 2,160  ,518 ,606 

Pelayanan ,102 ,078 ,111 1,317 ,192 

Kemudahan ,398 ,102 ,414 3,898 ,000 

WOM ,399 ,116 ,363 3,448 ,001 

a. Dependent Variable: Keputusan 
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Lampiran 7. Gambaran Umum BSB 

A. Deskripsi Bank Syariah Bukopin KC. Yogyakarta 

Visi, Misi dan Nilai-Nilai Perusahaan 

Visi Bank Syariah Bukopin adalah menjadi Bank Syariah pilihan 

dengan pelayanan terbaik. 

Misi  

1. Memberikan pelayanan terbaik pada nasabah 

2. Membentuk sumber daya insani yang profesional dan amanah 

3. Memfokuskan pengembangan usaha pada sektor UMKM 

4. Meningkatkan nilai tambah kepada stakeholder 

Nilai-Nilai Perusahaan 

1. Amanah 

2. Integritas 

3. Peduli 

4. Kerjasama 

5. Kulaitas 
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Lampiran 8. Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 9. Dokumentasi Penelitian 

 

 
Responden Pelajar adek-adek MTSN 4 bantul (14-25 tahun) 

 

 
Respoden Mahasiswa (14-25 tahun) 
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Responden PNS, Wirausaha, Swasta dll. (26 - > 40 tahun) 

 

 
 

Responden PNS, Wirausaha, Swasta dll. (26 - > 40 tahun) 
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 Responden PNS, Wirausaha, Swasta dll. (26 - > 40 tahun) 
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Lampiran. 10 CV 

CURICULUM VITAE 

 

 

Nama               : Rizza Erlina Fitriana 

Tempat, Tanggal Lahir  : Rembang, 15 Februari 1996 

Alamat Asal                 : Sambong, Sedan, Rembang 

No. Handphone     : 082225205895 

E-mail                  : erlin.rizza05@gmail.com 

 

 

 

PENDIDIKAN 

2001 - 2002  : TK MIFDA Bogorejo 

2002 - 2008  : MI MIFDA Bogorejo 

2008 - 2011  : MTS MIFDA Bogorejo 

2011 - 2015  : PP.Modern ASSALAM Bangilan Tuban Jawa Timur 

2015 – Sekarang : Universitas Islam Negri (UIN) Sunan Kalijaga YK 

PENGALAMAN ORGANISASI 

2009 – 2010  : Wakil OSIS MTS Mifda Bogorejo 

2012 - 2014  : Organisasi Santri Pondok Pesantren ASSALAM 

2016-2017  : Koperasi Mahasiswa (KOPMA) UIN Sunan Kalijaga 

2017 – Sekarang : Bendahara Dewan Eksekutif Mahasiswa (DEMA) 

2015 – Sekarang : Pergerakan Mahasiswa Islam Indonesia 
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