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MOTTO 

“Musuh yang paling berbahaya diatas dunia ini adalah penakut dan bimbang. 

Teman yang paling setia, hanyalah keberanian dan keyakinan yang teguh” 

(Andrew Jackson) 

“Sesungguhnya bersama kesukaran itu ada kemudahan. Karena itu bila kau telah 

selesai (dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 

lain dan kepada Tuhan, beharaplah.” 

(QS Al Insyirah: 6-8) 

 

“ Jika kau tak suka sesuatu, ubahlah!! Jika tak bisa, maka ubahlah cara 

pandangmu tentangnya” 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh word of mouth, perceived 

quality, dan faktor psikologis terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank 

Syariah Mandiri. Sampel dalam penelitian ini diambil dengan teknik 

nonprobability sampling dan pengambilan secara Accidental  Sampling  

(Convenience  Sampling).  Pengumpulan data primer adalah  dengan menyedikan 

kuisioner. Dalam penelitian ini terdapat 102 kuisioner yang diolah . Metode 

analisis data dalam penelitian ini yaiti uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

kalsik, dan uji hipotesis dengan program SPSS 19.00. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa word of mouth, perceived quality, dan faktor psikologis 

berpengaruh simultan terhadap keputusan menjadi nasabah. Secara parsial 

variabel word of mouth berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

menjadi nasabah dengan  t hitung  2,737 dengan nilai signifikansi 0,007 < 0,05.  

Variabel perceived quality berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

menjadi nasabah dengan t hitung  7,984 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

Dan variabel faktor psikologis berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

menjadi nasabah dengan t hitung  2,326 dengan nilai signifikansi 0,022< 0,05. 

Kata Kunci: Word Of Mouth, Perceived Quality, Faktor Psikologis, Keputusan. 
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ABSTRACT 

 This study aims to examine the effect of word of mouth, perceived 

quality, and psychological factors on the decision to become customers at Bank 

SyariahMandiri. The sample in this study was taken by nonprobability sampling 

and retrieval techniques in Accidental Sampling (Convenience Sampling). 

Primary data collection is by providing questionnaires. In this study there were 

102 questionnaires processed. The method of data analysis in this study is validity 

test, reliability test, calcic assumption test, and hypothesis test with SPSS 19.00 

program. The results of this study indicate that word of mouth, perceived quality, 

and psychological factors have a simultaneous effect on the decision to become 

customers. In fact, word of mouth variables have a significant positive effect on 

the decision to become customers with t arithmetic 2.737 with a significance value 

of 0.007 <0.05. Perceived quality variable has a significant positive effect on the 

decision to be a customer with t count 7.984 with a significance value of 0.000 

<0.05. And psychological factor variables have a significant positive effect on the 

decision to become customers with t count 2.326 with a significance value of 

0.022 <0.05. 

Keywords: Word Of Mouth, Perceived Quality, Psychological Factors, Decisions 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan dunia bisnis di Indonesia mengalami kemajuan yang 

cukup signifikan, baik dari perusahaan lokal maupun perusahaan asing yang 

masuk di Indonesia. Dengan banyaknya perusahaan baru, perusahaan yang telah 

berdiri lama harus tetap mempertahankan existensi  mereka agar tetap dikenal 

oleh masyarakat. Perkembangan bisnis ini juga terjadi di dunia perbankan, 

khususnya perbankan syariah. Hal ini dapat dilihat dari semakin banyak 

perbankan syariah bermunculan.  

Perbankan syariah adalah bank yang beroperasi dengan tidak 

mengandalkan pada bunga. Bank syariah atau bank tanpa bunga adalah lembaga 

keuangan/perbankan yang operasional dan produknya dikembangkan 

berdasarkan Al-Qur’an dan Hadits atau dengan kata lain, Bank Islam adalah 

lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa 

lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang 

pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip syariat Islam (Muhammad, 2014: 

2). 

Dengan berkembangnya produk-produk yang berbasis syariah ini 

menimbulkan persaingan antara bank syariah maupun lembanga keuangan 

lainnya. Produk-produk yang ditawarkan oleh bank syariah sangat beraneka 

ragam. Persaingan usaha antara bank mendorong munculnya berbagai jenis 

produk dan sistem usaha dalam berbagai keunggulan kompetitif. Dalam situasi
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ini bank umum kovensional akan menghadapi persaingan baru dengan kehadiran 

lembaga keuangan syariah ataupun bank non-konvensional. Perbankan syariah 

menjadi alternatif dari sistem perbankan konvensional yang diharapkan dapat 

menggerakan sektor rill (moneter based economy). Dalam beberapa tahun 

terakhir sampai bulan Juni 2018 perbankan syariah mengalami perkembangan 

jumlah lembaga. Hal ini dapat dilihat dalam data statistik perbankan syariah. 

Tabel 1.1 

Jumlah kantor Perbankan Syariah 

Jenis Bank 2015 2016 2017 
2018(Bulan 

Juni) 

Bank Umum Syariah 12 13 13 13 

Unit Usaha Syariah 22 21 21 21 

BPRS 163 166 167 168 

Sumber: Statistik Perbankan Syariah1 

Terdapat perbedaan penting antara sistem ekonomi islam dengan sistem 

ekonomi lainnya, khususnya kapitalis dalam memandang apa sesungguhnya 

yang menjadi permasalahan ekonomi manusia. Menurut sistem ekonomi 

kapitalis permasalahan ekonomi yang sesungguhnya adalah kelangkaan barang 

dan jasa. Hal ini karena setiap manusia memiliki kebutuhan yang beranekaragam 

dan berbeda-beda antara manusia dan jumlah tidak terbatas sementara sarana 

pemuas (barang dan jasa) yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan manusia 

memiliki keterbatasan (Sukirno: 2002). 

Nasabah memiliki dua aspek pertimbangan untuk memilih menggunakan 

suatu produk perbankan, yaitu aspek emosional dan rasional. Aspek emosional 

adalah aspek yang berdasarkan kepada keyakinan dan emosi seseorang yang 

                                                             
1https://www.ojk.go.id diakses pada tanggal  15September  2018  

https://www.ojk.go.id/
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bersifat objektif dalam memilih sesuatu. Aspek selanjutnya yaitu rasional, aspek 

rasional adalah aspekyang didasarkan pada hal-hal yang nyata dan dapat 

diterima secara objektif. 

Dari banyaknya perbankan syariah yang muncul di Indonesia, Bank 

Syariah Mandiri adalah salah satu bank yang memiliki image yang baik di mata 

masyarkat. Dari tahun ketahun Bank Syariah Mandiri Mengalami perkembangan 

yang baik. Hal ini dapat dilihat bahwa PT Bank Syariah Mandiri (BSM) 

menunjukkan kinerja yang positif pada bulan April 2018. Adapun tercatat 

pertumbuhan pembiayaan dan dana pihak ketiga (DPK) BSM masing-masing 

tumbuh 12% year on year. Tercatat pembiayaan BSM per April 2018 sebesar Rp 

61,24 triliun. Sedangkan untuk DPK sebesar Rp 82,32 triliun. Adapun 

pencapaian dana simpanan nasabah tersebut masih di bawah pertumbuhan Maret 

2018 sebesar 16,26%.2 

Pada tanggal 14 Maret 2019 Bank Syariah Mandiri mendapatkan 6 

penghargaanpada Satisfaction Loyalty Engagement (SLE) Award 2019yaitu:3 

1. Peringkat 1 NPS (Net Promotor Score) kategori Bank Umum Syariah 

2. Peringkat 1 Satisfaction kategori Bank Umum Syariah 

3. Peringkat 1 Satisfaction (Customer Service) kategori Bank Umum Syariah 

4. Peringkat 1 Satisfaction (Teller) kategori Bank Umum Syariah 

5. Peringkat 2 Satisfaction (Satpam) kategori Bank Umum Syariah 

6. Peringkat 3 Engagementkategori Bank Umum Syariah 

                                                             
2https://keuangan.kontan.co.id/news/april-2018-pembiayaan-dan-nasabah-bank-syariah-

mandiri-tumbuh-12di akses pada bulan April 2018 

 
3https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan 

https://keuangan.kontan.co.id/news/april-2018-pembiayaan-dan-nasabah-bank-syariah-mandiri-tumbuh-12
https://keuangan.kontan.co.id/news/april-2018-pembiayaan-dan-nasabah-bank-syariah-mandiri-tumbuh-12
https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan


4 
 

 
 

Dari penghargaan yang didapat oleh Bank Syariah Mandiri menunjukkan 

bahwa Bank Syariah Mandiri dapat diterima oleh masyarakat Indonesia. Dengan 

penghargaan yang di dapat membuktikan bahwa Bank Syariah Mandiri memiliki 

image yang baik sebagi bank umum syariah dan produk produk dari Bank 

Syariah Mandiri dapat diterima oleh masyarakat. 

Bank Syariah Mandiri memiliki banyak kantor cabang yang tersebar 

diberbagai kota di Indonesia. Salah satunya Bank Syariah Mandiri hadir di kota 

Yogyakarta pada tahun 2003. Dalam sambutan peresmian gedung baru Mandiri 

Syariah, Direktur Distribution and ServiceBank Mandiri Syariah Edwin 

Dwidjajanto mengatakan bahwa  Bank Syariah Mandiri mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Hal ini dapat dilihat dari asset yang dimiliki 

Bank Syariah Mandiri mencapai Rp 2,25 triliun dengan jumlah nasabah sekitas 

166.000.4 

Bank Syariah Mandiri  memiliki potensi perkembangan yang cukup 

besar. Tetapi, Bank Syariah Mandiri harus lebih bekerja keras lagi untuk 

menarik masyarakat agar menggunakan produk perbankan syariah ada di Bank 

Syariah Mandiri yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Hal ini perlu di kaji 

lebih lanjut faktor apa saja yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah 

menggunakan produk-produk dari perbankan syariah. 

Keputusan pembelian adalah proses dimana konsumen melewati lima 

tahap, yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 

                                                             

4https://www.syariahmandiri.co.id/news-update/berita/bank-syariah-mandiri-resmikan-

kantor-baru-di-jogjadiakses pada tanggal 23 November 2018 

 

https://www.syariahmandiri.co.id/news-update/berita/bank-syariah-mandiri-resmikan-kantor-baru-di-jogja
https://www.syariahmandiri.co.id/news-update/berita/bank-syariah-mandiri-resmikan-kantor-baru-di-jogja
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keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian yang dimulai jauh sebelum 

pembelian aktual dilakukan dan memiliki dampak yang lama (Kotler, 2007: 

227) .  

Keputusan nasabah ini dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor. Dalam 

penelitian ini, peneliti mengambil 3 variabel yang digunakan sebagai landasan  

untuk mengetahui variabel apa saja yang mempengaruhi keputusan nasabah. 

Variabel pertama yaitu word of mouth, variabel kedua yaitu perceived quality, 

dan yang terakhir yaitu faktor psikologis.  

Varibel pertama yaitu  word of mouth atau informasi dari orang lain. 

Word of mouth adalah tindakan penyediaan informasi oleh konsumen kepada 

konsumen lain (Sumardy, 2011: 71). Dalam penelitian terdahulu tentang 

variabel word of mouth yang dilakukan oleh Wulandari, Handojo, dan Suryoko 

(2015) menunjukkan bahwa Word Of Mouth berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Penggunaan BRT Trans Semarang Koridor I. 

Variabel kedua yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah adalah 

perceived quality. Perceived quality adalah persepsi pelanggan terhadap 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa layanan berkaitan 

dengan maksud yang diharapkan (Aaker dalam Rangkuti, 2002:41).  Persepsi 

konsumen atau nasabah ini dapat mempengaruhi keputusan mereka apakah  akan 

menggunakan suatu produk atau tidak. Sehingga perusahan atau bank harus bisa 

memberikan kualitas produk atau jasa sehinga konsumen akan  merasa tertarik 

dengan produk yang dimiliki dan akan timbul persepsi-persepsi yang baik di 

masyarakat. Penelitian terdahulu tentang variabel perceived quality yang 
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dilakukan oleh Armawati, Saryadi dan Prabawani (2017) menunjukkan bahwa 

variabel perceived qualityberpengaruh positif dan signifikan  terhadap keputusan 

konsumen.  

Variabel ketiga yaitu faktor psikologis juga merupakan salah satu faktor 

yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah. Faktor psikologis adalah 

faktordari dalam diri seseorang dan bagaimana mereka menentukan atau 

memilih suatu produk untuk dikonsumsi (Suharno, 2010: 90).  Perusahaan  atau 

seorang pemasar harus mampu memahami faktor apa saja yang timbul pada  diri 

konsumen yang dapat mempengaruhi keputusan mereka. Banyak indikator dari 

faktor psikologis yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah yaitu motivasi, 

sikap, persepsi, pembelajaran, dan keyakinan. Dalam penelitian terdahulu 

tentang faktor psikologis yang diteliti oleh Wulandari, Handoj, danSuryoko 

(2015) menunjukkan bahwa faktor Psikologis berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan penggunaan BRT Trans Semarang . 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk malakukan 

penelitian dengan judul  “Pengaruh Word Of Mouth, Perceived Quality, dan  

Faktor Psikologis Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah di Bank Syariah 

Mandiri  (Studi Kasus Nasabah Bank Syariah Mandiri Yang Berdomisili Di 

Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta). 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka pokok permasalahan yang akan 

dianalisa yaitu:  

1. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan untuk menjadi 

nasabah di Bank Syariah Mandiri? 

2. Apakah perceived quality berpengaruh terhadap keputusan untuk menjadi 

nasabah di Bank Syariah Mandiri? 

3. Apakah faktor psikologis berpengaruh terhadap keputusan untuk menjadi 

nasabahdi Bank Syariah  Mandiri? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan penelitian  

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan diatas, maka tujuan yang 

hendak dicapai adalah: 

a. Mengetahui pengaruh antara word of mouth terhadap keputusan untuk 

menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri.  

b. Mengetahui pengaruh antara perceived quality terhadap keputusan untuk 

menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri. 

c. Mengetahui pengaruh antara faktor psikologis terhadap keputusan untuk 

menjadi di Bank Syariah Mandiri. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini memiliki manfaat untuk mengetahui penerapan strategi 

keunggulan bersaing pada suatu bank syariah dan memahami faktor-faktor 

yang mempengaruhi keputusan nasabah. 

2. Bagi Instansi Perbankan 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan untuk evaluasi bank agar 

mendapatkan jumlah nasabah yang lebih banyak, serta dapat menciptakan 

suatu strategi pemasaran bank agar produk yang dimiliki bank dapat 

memenuhi kebutuhan nasabah. 

3. Bagi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga 

Peneliti berharap dapat dijadikan pembelajaran bagi segenap civitas 

akademika untuk lebih dikembangkan lebih lanjut untuk proses 

pembelajaran yang lebih maju. 

E. Sistematika Pembahasan 

Dalam penyusunan penelitian ini terbagi menjadi lima bab yang saling 

berkaitan. Adapun sistematika pembahasannya adalah sebagai berikut: 

Bab pertama, merupakan pendahuluan yang menjadi gambaran awal dari 

apa yang menjadi latar belakang penelitian ini melalui pengembangan isu dan 

fenomena yang terjadi di perbankan syariah. Kemudian rumusan masalah 

dituangkan dalam pertanyaan, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika 

pembahasan yang menjelaskan sistematika penyajian hasil penelitian dari awal 

hingga kesimpulan dari penelitian yang akan dilakukan juga dikemukakan. 
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Bab kedua. Merupakan landasan teori dan pengembangan hipotesis. Bab 

ini membahas tinjauan teoritis tentang informasi-informasi mengenai variabel 

penelitian yang berisi tinjauan pustaka terhadap penelitian terdahulu yang 

relevan dengan penelitian yang dilakukan. Penelitian ini dilakukan terhadap 

keputusan menjadi nasabah di bank syariah. Sehingga perlu dijabarkan 

teoriword of mouth, perceived quality, dan faktor psikologis yang dipersepsikan. 

Selanjutnya pengembangan hipotesis dirumuskan berdasarkan dari landasan 

teori dan tinjauan pustaka pada penelitian terdulu dan merupakan jawaban 

sementara terhadap permasalahan yang ada. 

Bab ketiga, merupakan metode penelitian yang berisi gambaran dan cara 

tentang teknik yang akan digunakan dalam penelitian ini untuk menjawab 

permasalahan yang ada cara atau teknik ini meliputi uraian tentang penjelasan 

mengenai jenis penelitian yang dilakukan, data dan teknik pengumpulan data, 

definisi operasional variabel, dan teknik analisis data yang akan digunakan 

dalam penelitian.  

Bab keempat, berisi tentang hasil penelitian yang akan dilakukan. Hasil 

penelitian dari pengolahan data dengan pembahasanya, yang didasarkan pada 

analisis hasil pengujian data secara deskriptif maupun hasil pengujian hipotesis 

yang akan dilakukan implikasinya. 

Bab lima, berisi penutup yang didalamnya terdapat kesimpulan dari hasil 

analisis penelitian dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan dalam bab 

empat. Selanjutnya pada bagian akhir bab ini juga disampaikan saran yang 

bersifat praktis dan teoritis serta keterbatasan penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan  hasil pengolahan data menggunakan alat regresi linier 

berganda dengan 102 sampel berupa kuisioner yang disebar pada nasabah 

Bank Syariah  Mandiri yang berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta, 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Word of mouth secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap 

keputusan  menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri. Hal ini berarti 

bahwa H1 dalam penelitian ini terima. Hal ini dikarenakan seseorang 

dalam  mengambil keputusan penggunaan jasa akan dipengaruhi oleh 

informasi yang positif yang didapat dari orang lain yang telah 

menggunakan atau berpengalaman menggunakan jasa tersebut. Apabila 

word of mouth yang terjadi di lingkungan masyarakat itu tinggi maka 

semakin tinggi pula tingkat keputusan seseorang untuk menjadi nasabah di  

Bank Syariah Mandiri. 

2. Perceived quality  secara parsial berpengaruh positif signifikan  keputusan 

seseoang untuk menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri.  Hal ini berarti 

bahwa H2 dalam penelitian ini diterima. Ini berarti bahwa semakin tinggi 

tingkatperceived quality  maka semakin tinggi pula tingkat keputusan 

menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri.  
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3. Faktor psikologis secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap 

keputusan seseorang untuk menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri. Hal 

ini berarti bahwa H3 dalam penelitian diterima.  Hal ini berarti bahwa 

semakin tinggi faktor psikologis seseorang maka semakin tinggi pula 

tingkat keputusan seseorang untuk menjadi nasabah di Bank Syariah 

Mandiri.  

B. Implikasi 

Pada penelitian yang telah dilakukan ini terdapat hasil bahwa secara 

teoritis variabel word of mouth, perceived quality, dan faktor psikologis secara 

simultan berpengaruh posistif dan signifikan terhadap keputusan menjadi di 

Bank Syariah Mandiri. Implikasi dalam  kebijakan penelitian ini adalah  Bank 

Syariah  Mandiri harus meningkatkan citra dan pelayananyang baik agar 

masyarakat  memiliki kesan yang baik terhadap Bank Syariah Mandari.  

Apabila citra dan pelayanan bank baik maka nasabah akan loyal dan 

akan menceritakan dan merekomendasikan kepada teman, keluarga dan orang 

lain untuk menjadi nasabah dibank.Selain itu Bank Syariah Mandiri juga harus 

meningkatkan perceived quality agar para nasabah menjadi loyal terhadap 

bank. Apabila perceived quality yang diberikan oleh bank baik maka akan 

meningkatkan kesetiaan nasabah.  
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C. Saran 

Dari beberapa hasil penelitian diatas maka saran yang didapat peniliti 

sampaikan dari penelitian ini adalah: 

1. Diharapkan untukpara staff dan karyawan Bank Syariah Mandiri agar 

tetap mempertahankan dan memberikan pelayanan yang baik agar dapat 

meningkatkan keputusan masyarakat untuk menjadi nasabah di Bank 

Syariah Mandiri.  

2. Untuk penelitian selanjutnya agar meneliti pengaruh variabel-variabel lain 

yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah selain yang digunakan 

peneliti. Dan diharapakan peneliti selanjutnya meneliti variabel yang 

mempengaruhi keputusan yang variabel tersebut belum banyak diteliti 

oleh mahasiswa.  

D. Keterbatasan 

1. Dalam penelitian  ini peneliti hanya melakukan penelitian pada nasabah 

Bank Syariah Mandiri yang berdomisili di kota Yogyakarta, sehingga 

untuk penelitian selanjutnya dapat melakukan penelitian yang lebih luas 

lagi.  

2. Variabel yang digunakan peneliti hanya variabel word of mouth, perceived 

quality, dan faktor psikologis. Masih banyak variabel yang lain yang dapat 

digunakan untuk mempengaruhi keputusan nasabah menjadi nasabah di 

Bank Syariah. 
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