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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh citra perusahaan,
kualitas layanan, dan word of mouth terhadap proses keputusan menjadi nasabah di
bank umum syariah Yogyakarta. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah
proses keputusan nasabah. Sedangkan variabel independen dalam penelitian ini
adalah citra perusahaan, kualitas layanan, dan word of mouth. Populasi dalam
penelitian adalah nasabah di Bank Umum Syariah Yogyakarta. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adalah sampel jenuh atau seluruh responden
populasi penelitian sebanyak 100 orang. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner. Analisis yang digunakan adalah teknik regresi linear
berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa citra perusahaan, kualitas layanan, dan
word of mouth berpengaruh positif terhadap proses keputusan menjadi nasabah.

Kata kunci: Proses Keputusan Nasabah, Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, dan
Word Of Mouth.
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ABSTRACT

This study aims to explain the effect of corporate image, service quality, and
word of mouth on the decision process to become a customer at the Yogyakarta
Islamic commercial bank. The dependent variable in this study is the customer
decision process. While the independent variables in this study are company image,
service quality, and word of mouth. The population in this study is the customers of
the Syariah Commercial Bank Yogyakarta. The sampling method used was
saturated sample or all respondents in the study population were 100 people. Data
collection was carried out by distributing questionnaires. The analysis used is
multiple linear regression techniques. The results of the analysis show that company
image, service quality, and word of mouth have a positive effect on the decision
process to become a customer.

Keywords: Customer Decision Process, Company Image, Service Quality, and
Word Of Mouth.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Bank syariah, vyaitu lembaga yang mencakup segala sesuatu yang
menyangkut tentang bank umum syariah dan unit usaha syariah, berdasarkan
proses, kegiatan usaha, serta cara dalam melaksanakan kegiatan usahanya.
Mengumpulkan dana dari pihak ketiga dalam bentuk titipan dan investasi dari pihak

pemilik dana merupakan fungsi dari Bank syariah. Kegunaan lainnya adalah bagi

pihak yang membutuhkan dana dalam bentuk jual beli maupun kerjasama usaha

(Ismail, 2010).
Tabel 1.1
Perkembangan Bank Syariah
Bank Umum Syariah Unit Usaha Syariah
(BUS) (UUS)

Tahun Jumlah Bank Jumlah Bank
2016 13 21
2017 13 21
2918 14 20

2019 (September) 14 20

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (Statistika Perbankan Syariah-September 2019)*
Berdasarkan tabel di atas perkembangan bank syariah dari tahun 2016-2019
selalu memiliki perubahan, hal tersebut dengan adanya penaikan dan penurunan
yang terjadi di bank syariah. Di tahun 2016-2019 bank umu syariah (BUS)
mengalami peningkatan dengan bertambah satu jaringan. Sedangkan untuk unit

usaha syariah (UUS) mengalami penurunan.

1 https://www.0jKk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-
syariah/Default.aspx#
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Di tahun 2019 secara keseluruhan industri perbankan syariah di
Daerah Istimewa Yogyakarta mengalami pertumbuhan yang lebih baik dan
lebih tinggi dibandingkan dengan pertumbuhan industri perbankan syariah
lainnya. Perbankan syariah secara nasional mengalami kenaikan mencapai
angka 10,97 persen yang mana dari sisi pembiayaan 7,5 persen, dan itu di
dapatkan dari dana pihak ketiga (DPK) mengalami kenaikan 9,5 persen.
Sedangkan di Daerah Istimewa Yogyakarta pertumbuhan industri perbankan
mencapai angka 11,36 persen dengan pembiayaan 19,5 persen dan dari dana
pihak ketiga mencapai angka 11,93 persen.? Hal tersebut didukung dengan
adanya konsep pemasaran yang terintegrasi agar masyarakat menjadi
nasabah di bank umum syariah.

Pemasaran merupakan konsep yang terintegrasi (terpadu) untuk
mempertajam sasaran pasar, dalam mewujudkan transaksi agar perusahaan
mencapai tujuanya dan menenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen
dengan memberikan nilai lebih. Dengan adanya lima faktor yang dapat
mempengaruhi keputusan konsumen menjadi nasabah di bank umum syariah
yaitu citra perusahaan, citra merek, kualitas produk, kualitas layanan dan
word of mouth.

Berlatarkan pada grand theory yang digunakan dalam penelitian ini

adalah complex decision making yang menyatakan bahwa keputusan untuk

menjadi nasabah berdasarkan consumers past experiences atau kualitas

2https://ekbis.harianjogja.com/read/2019/01/21/502/966391/perbankan-syariah-
diy-tunjukkan-tren-positif diakses 25/03/2020
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layanan, consumer characteristick atau kualitas produk, consumer motives
atau citra merek, enviromental influences atau word of mouth, dan past
marketing stimuli atau citra perusahaan (Assael,2002).

Citra perusahaan merupakan keyakinan buah pikiran dan persepsi
nasabah terhadap suatu lembaga atau intansi. Citra perusahaan yang baik tidak
datang begitu saja melainkan dengan membangun kepercayaan antar pihak
perusahaan kepada nasabah dengan upaya komunikasi dan keterbukaan
perusahaan untuk memberikan citra positif yang diharapkan (Kotler dan
Keller, 2008). Selain komunikasi dan keterbukaan yang dilakukan perusahaan,
memberikan kualitas layanan yang baik pada nasabah dapat meningkatkan
citra perusahaan. Kualitas layanan sebagai perspektif nasabah dalam jangka
panjang, kualitas layanan merupakan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan nasabah serta ketepatan harapan nasabah (Tjiptono, 2005).

Kualitas layanan yang diberikan perusahaan akan membuat nasabah
membicarakannya kepada nasabah atau yang disebut dengan word of mouth.
Word of mouth merupakan tindakan nasabah memberikan informasi kepada
nasabah lain (antara pribadi) non komersial baik merek, produk maupun jasa
(Hasan, 2010). Penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan
oleh Dwi Wahyuni pada tahun (2018) penelitian tersebut mengungkapkan
terdapat pengaruh kualitas layanan, citra perusahaan, WOM terhadap
keputusan. Hengki Mangiring Parulian Simarta pada tahun (2017) juga
melakukan penelitian yang nyaris sama dengan hasil yang membuktikan

adanya pengaruh signifikan variabel citra perusahaan terhadap keputusan.



Selain itu citra perusahaan, kualitas layanan juga dapat
mempengaruhi keputusan nasabah. Ainin Nur Aisyah pada tahun (2018)
menyatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas
layanan terhadap keputusan nasabah. Selain itu, Lilis Sartika dan Alita
Kanya pada tahun (2019) penelitian kualitas pelayanan terhadap keputusan
nasabah menunjukkan bahwa keputusan nasabah dipengaruhi oleh kualitas
layanan. Penelitian Wulansari, Damanik dan Presetio pada tahun (2017)
variabel wom terdapat pengaruh positif terhadap keputusan nasabah.

Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “PENGARUH CITRA PERUSAHAAN,
KUALITAS LAYANAN DAN WORD OF MOUTH TERHADAP
PROSES KEPUTUSAN MENJADI NASABAH DI BANK UMUM
SYARIAH YOGYAKARTA (Studi Kasus Perbankan Syariah
Yogyakarta)”.

B. Rumusan Masalah

Sesuai latar belakang di atas, penulis merumuskan secara terperinci

rumusan masalah yang akan diteliti sebagai berikut:

1. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap keputusan menjadi
nasabah di bank umum syariah Yogyakarta.

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan menjadi
nasabah di bank umum syariah Yogyakarta.

3. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah

di bank umum syariah Yogyakarta.



C. Tujuan

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menjawab pertanyaan penelitian

dengan menggunakan rumusan masalah penelitian sebagai acuan, dan tujuan

dari penelitian adalah:

1.

Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap keputusan menjadi
nasabah di Bank Umum Syariah Yogyakarta.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan menjadi
nasabah di Bank Umum Syariah Yogyakarta.
Untuk mengetahui Word Of Mouth terhadap keputusan menjadi nasabah

di Bank Umum Syariah Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian yang dilakukan ini adalah:

1.

Bagi Peneliti

Memberikan wawasan mengenai citra perusahaan, kualitas layanan, word
of mouth di Bank Umum Syariah Yogyakarta. Peneliti dapat mengetahui
mengenai dampak-dampak yang terjadi di dunia nyata.

Bagi Prodi Perbankan Syariah

Sebagai sarana informasi serta diharapkan bisa dijadikan sebagai
referensi bagi peneliti selanjutnya. Serta bisa menjadi gambaran
mengenai kualitas layanan, citra perusahaan serta word of mouth.

Bagi Bank Umum Syariah Yogyakarta

Sebagai bahan pertimbangan bagi pihak bank dalam menarik perhatian

nasabah, khususnya mengenai keputusan menjadi nasabah.



E. Sistematika Penulisan
Sistematika penelitian menjelaskan penulisan dalam skripsi, agar

skripsi dapat tersampaikan dengan urut dan terarah. Selain itu, sistematika
pembahasan memiliki tujuan agar yang membaca dengan mudah
memperoleh gambaran mengenai pokok pembahasan, oleh sebab itu penulis
menggunakan sistematika yaitu:

Bab | Pendahuluan
Membahas mengenai gambaran umum penulisan penelitian, bagian
pendahuluan terdiri dari latar belakang dalam penelitian, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan.

Bab Il Landasan Teori
Menjelaskan mengenai teori-teori yang berhubungan dengan penelitian
terdahulu. Bab ini juga menjelaskan gambaran hipotesis dan kerangka teori
penelitian.

Bab 111 Metodologi Penelitian
Bab ini berisikan beberapa hal mengenai jenis penelitian, populasi sampel
yang dipakai, citra perusahaan, jenis data dan sumber data, model
pengumpulan data, variabel penelitian, serta teknik dalam menganalisis data.

Bab IV Hasil dan Pembahasan
Membahas mengenai uraian analisis hasil penelitian, bab ini membahas

lebih lanjut dari hasil penelitian ini.



Bab V Penutup
Merupakan bagian akhir rangkaian isi penulisan. Kesimpulan mengenai
analisis penelitian tertera pada bab ini. Pada bab ini juga menyampaikan
beberapa saran terkait penelitian yang telah dilakukan untuk penelitian

selanjutnya.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pada hasil analisis data dan pembahasan yang
telah dilakukan peneliti terhadap nasabah di Bank Umum Syariah
Yogyakarta maka dapat disimpulkan:

1. Variabel Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap proses keputusan menjadi nasabah di Bank Umum Syariah
Yogyakarta. Hal ini menyatakan bahwa H1 dalam penelitian ini
diterima.

2. Variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap proses keputusan nasabah di Bank Umum Syariah
Yogyakarta. Hal ini menyatakan bahwa H2 dalam penelitian ini
diterima.

3. Variabel WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap proses
keputusan menjadi nasabah di Bank Umum Syariah Yogyakarta.
Hal ini menyatakan bahwa H3 dalam penelitian ini diterima.

B. Keterbatasan Penelitian
Meskipun penelitian ini telah dirancang dan dilaksanakan
dengan semaksimal mungkin tetapi saja dapat beberapa keterbatasan
yaitu:
1. Penelitian ini hanya menggunakan variabel citra perusahaan,

kualitas layanan, dan word of mouth untuk mengetahui
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pengaruhnya terhadap proses keputusan menjadi nasabah.
Penelitian ini tidak meneliti secara detail aspek-aspek lain yang
memiliki hubungan terhadap proses keputusan untuk menjadi
nasabah.
. Saran
Berdasarkan pada hasil analisis dan kesimpulan yang telah
peneliti dijelaskan, selanjutnya peneliti menyampaikan saran-saran
yang sekiranya dapat bermanfaat bagi pihak terkait dan peneliti
selanjutnya. Maka dari itu berikut adalah saran dari peneliti:
1. Bagi Pihak Terkait
Bagi perusahaan perlu untuk meningkatkan lagi
kebijakan mengenai citra perusahaan, kualitas layanan kepada
nasabah, karena itu berpengaruh bagaimana nasabah
menyampaikan pengalamannya kepada nasabah lain yang mana
word of mouth sangat berpengaruh terhadap proses keputusan
menjadi nasabah secara tidak langsung.
2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti  selanjutnya, peneliti menyarankan untuk
menambah atau mengganti variabel Independen agar bisa
mengetahui faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi proses

keputusan menjadi nasabah.
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LAMPIRAN I

TERJEMAHAN AYAT AL-QURAN

No Nama Surah dan Ayat

Terjemahan

1. | (Q.S Al-Bagarah ayat: 267)

Hai orang-orang yang berima,
nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagaian
dari hasil usahamu yang baik-baik dan
sebagaian dari apa yang kami keluarkan
dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu
memilih  yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan daripadanya, padahal kamu
sendiri tidak mau mengambilnya melainkan
dengan memincangkan mata terhadapnya,
dan ketahuilah, bahwa Allah maha Kaya
Lagi Maha Terpuiji.

2. (Q.S Al-Qashash ayat: 84)

Barang siapa yang dating dengan
(membawa) kebaikan, maka baginya
(pahala) yang lebih baik daripada
kebaikannya itu, barang siapa yang datang
dengan (membawa) kejahatan, maka
tidaklah diberi pembalasan kepada orang-
orang yang telah mengerjakan kejahatan
itu, melainkan (seimbang) dengan apa yang
dahulu mereka kerjakan.

3. (Q.S An-Nahl ayat 97)

Barang siapa yang menjalankan amal
saleh, baik laki-laki maupun perempuan
dalam keadaan beriman, maka
sesungguhnya akan Kami berikan berikan
kepadanya kehidupan yang baik dan
sesungguhnya akan Kami beri balasan
kepada mereka dengan pahala yang baik
dari apa yang telah mereka kerjakan.

4, (Q.S. An-Nisa:9)

Hendaknya kamu takut kepada Allah orang-
orang yang seandainya meninggalkan
dibelakang mereka anak-anak yang lemah,
yang mereka khawatir terhadap
(kesejahteraan) mereka. Oleh sebab itu
hendaklah mereka bertakwa kepada Allah
dan hendaklah mereka mengucapkan
perkataan yang benar.
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Lampiran 11

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH CITRA PERUSAHAAN, KUALITAS LAYANAN

DAN WORD OF MOUTH TERHADAP KEPUTUSAN
MENJADI NASABAH DI BANK UMUM SYARIAH
YOGYAKARTA

Sehubungan dengan penyusunan skripsi dengan judul tersebut, maka

dengan hormat saya:

Nama : Dewi Handayani Siregar

Nim : 16820049

Universitas : UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta
Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Program Studi  : Perbankan Syariah

Mohon kesediaan saudara/i mengisi kuesioner (daftar pertanyaan) yang saya
ajukan ini secara jujur dan terbuka. Daftar pertanyaan ini saya ajukan semata-
mata untuk keperluan pelitian sebagaisalah satu syarat dalam menyelesaikan
jenjang Stara Satu (S1).

Atas kesediaan dan partisipasi saudara/l dalam mengisi kuesioner ini, saya
ucapkan terimaakasih.

Bagian 1

Petunjuk pengisian:

Isilah pertanyaan dibawah ini, lalu pilihlah salah satu jawaban dari pertanyaan
tersebut dengan memberi tanda check list (\) pada kotak yang tertera pada
pilihan, semua pertanyaan yang ada, mohon dijawab tanpa ada satupun yang

terlewatkan.
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DATA RESPONDEN
Nama Lengkap
Jenis Kelamin : 1. Laki-laki2. Perempuan Usia
1.18-25 Tahun2. 31-40 Tahun
4. 26-30 Tahun 4. >40 tahun Pendidikan : 1. SLTA2. D33. S14. S2
Pekerjaan : 1. Pelajar/ Mahasiswa2. Karyawan
3. Wiraswasta 4. Lainnya................. (sebutkan)
Penghasilan/ Bulan: 1. <1.000.000/bIn2. 1.000.001-1.500.000/bIn
3. 1.500.001- 2.000.000/bIn 4. 2.000.001- 2.500.000/bIn
5. 2.500.001- 3.000.000/bIn 5. >3.000.001/bIn
Bank Umum Syariah yang digunakan :
Bagian 2

Petunjuk pengisian:

Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pertanyaan yang paling sesuaai dengan
pendapat anda dengan memberi tanda chek list (V) pada kolom tersedia sesuai
dengan keadaan yang sebenarnya, ketentuan penomoran dan pengisian sebagai
berikut:

1. STS: Sangat Tidak Setuju

2. TS; Tidak Setuju

3. N: Netral

4. S: Setuju

5. SS: Sangat Setuju
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Pertanyaan kuesioner Citra Perusahaan

No.

Pertanyaan

Jawaban Anda

SS

S

N

TS

STS

1

Citra perusahaan Bank Umum
Syariah baik

Bank Umum Syariah perusahaan

berkompeten tinggi

Bank Umum Syariah dipercaya
masyarakat

Bank Umum

aman

Syariah
mengutamakan transaksi  yang

Saya sebagai nasabah tertarik

dengan penawaran Bank Umum
Syariah

Program Bank Umum Syariah
menuntungkan nasabah

Kualitas Layanan

No.

Pertanyaan

Jawaban Anda

SS

S

N

TS

STS

nyaman untuk nasabah.

Bank Umum Syariah memiliki
kondisi ruang tunggu Yyang

Karyawan di Bank Umum

yang luas agar karyawan
mampu menjelaskan setiap
produk atau jasa kepada
nasabah dengan baik.

Syariah mampunyai wawasan

simpatik
keluhan nasabah.

Karyawan di Bank Umum
Syariah selalu tanggap dan
terhadap  setiap

Bank Umum Syariah

kepada nasabah dengan
pelayanan karyawan yang
dapat dipercaya.

menjamin transaksi yang aman

Bank Umum
memperhatikan

Syariah

keluhan

XCi




nasabah  dengan  memberi

perhatian khusus.

Word Of Mouth

No.

Pertanyaan

Jawaban Anda

SS

S

N

TS

STS

Melalui informasi mulut ke
mulut, saya mengetahui
tentang produk dan jasa yang
ada di Bank Umum Syariah

Melalui informasi dari mulut
ke mulut, saya mengetahui
pelayanan yang diberikan
karyawan Bank Umum
Syariah.

Saya memperoleh informasi
produk dan jasa Bank Umum
Syariah melalui brosur sebagai
alat bantu.

Melalui informasi dari mulut
ke mulut, saya menangapi
pertanyaan dan kebutuhan saya
mengenai produk dan jasa di
Bank Umum Syariah.

Melalui informasi dari mulut ke
mulut, saya  mengetahui
bagaimana costumer servis di
Bank Umum Syariah

Xcii




Keputusan

No.

Pertanyaan

Jawaban Anda

SS

S N

TS

STS

Bank Umum Syariah
memberikan produk dan jasa
yang saya inginkan sebagai
nasabah.

Bank Umum syariah
merupakan salah satu
rekomendasi yang saya
dapatkan ketika mau menjadi
nasabah

Saya membandingkan kualitass
layanan yang ada di Bank
Umum syariah dengan Bank
Umum konvensional.

Saya vyakin untuk menjadi
nasabah di  Bank Umum
Syariah.

Saya puas dengan pelayanan
yang diberikan Bank Umum
Syariah ~ selama  menjadi
nasabah
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A. Data Responden

Lampiran 111

HASIL OUTPUT EXCEL 2010

Bank Umum
No | Nama Jenis Usia Pendidi | Pekerja | Penghasilan/ Yang
Kelamin kan an Bulan Digunakan
Mandiri
1 Nurlian | Perempuan | 18-25 SLTA | Karyaw | <1.000.000/b | syariah
a Tahun an In
2 Anggi | Perempuan | 18-25 S1 Lainny | <1.000.000/b | BSM
Tahun a In
Nailun Pelajar/ | 1.000.001-
3 nazah | Laki-laki 18-25 | SLTA | Mahasi | 1.500.000/bIn | BNI Syariah
shihaf Tahun swa
4 Wahyu | Perempuan | 18-25 | S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | Muamala
atika Tahun Mahasi | In
swa
5 Rahmi | Perempuan | 18-25 SLTA | Pelajar/ | 1.000.001-
Tahun Mahasi | 1.500.000/bln | BRI Syariah
swa
Pelajar/ | 1.500.001-
6 Aulia Perempuan | 18-25 | S1 Mahasi | 2.000.000/bln | BNI Syariah
Tahun swa
Zaini Laki-laki 18-25 | SLTA | Pelajar/ Bank
7 Tahun Mahasi | <1.000.000/b | Syariah
swa In mandiri
8 Nurul Perempuan | 18-25 SLTA | Karyaw | <1.000.000/b | Bri Syariah
Siregar Tahun an In
9 Rezald | Laki-laki 18-25 |S1 Pelajar/ | 1.000.001-
y Nurul Tahun Mahasi | 1.500.000/bIn | BSM
A swa
Pelajar/ | 1.000.001-
10 | Wahyu | Laki-laki 18-25 S1 Mahasi | 1.500.000/bln | BSM
arwinda Tahun swa
Pelajar/ Mandiri
11 Siti Perempuan | 18-25 S1 Mahasi | <1.000.000/b | Syariah
Ambar Tahun swa In
Wati
12 Sri Perempuan | 18-25 SLTA | Pelajar/ | 2.000.001- Btn syariah,
wuland Tahun Mahasi | 2.500.00/bln | bni syariah
ari swa
13 Meli Perempuan | 18-25 SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/b | BSM
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Sarita Tahun Mahasi | In
duri swa
14 Dhea Perempuan | 18-25 SLTA | Pelajar/ | 1.000.001- Bank
cantikk Tahun Mahasi | 1.500.000/bln | Syariah
swa Mandiri
15 | Jayanti | Perempuan | 18-25 S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | Mandiri
sw Tahun Mahasi | In syariah
swa
16 Rusyid | Perempuan | 18-25 S1 Pelajar/ | 1.000.001- BRI
a Tahun Mahasi | 1.500.000/bln | SYARIAH
swa
17 Evi Pelajar/ Bank
Param | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | <1.000.000/b | Syariah
udita Tahun swa In Mandiri
Pratiwi
18 Eva Perempuan | 18-25 S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | BNI Syariah
Tahun Mahasi | In
swa
19 Hiday
atur Laki-laki 18-25 S1 Wirasw | >3.000.001 BNI Syariah
Rohm Tahun asta /bln
an
Pulung
an
20 | Amalia | Perempuan | 18-25 Y Karyaw | 2.500.001- | Brisyariah
santika Tahun an 3.000.000/bIn
21 Putra
Halom | Laki-laki 31-40 | S2 Lainny | >3.000.001 BSM
oan Tahun a /bln
Hsb
22 Indra
Maula | Laki-laki 18-25 | SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/b | BSM
na Tahun Mahasi | In
Marbun swa
23 Lailat
ul Perempuan | 18-25 | S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | BNI
Fadhil Tahun Mahasi | In
ah swa
Haraha
p
24 Nopria Pelajar/ Bank
nsyah | Laki-laki 18-25 |S1 Mahasi | <1.000.000/b | mandiri
Tantom Tahun swa In syariah
[
25 Sholeha | Perempuan | 18-25 S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | Muamalat
tul Tahun Mahasi | In
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Inayah swa
26 Intan Perempuan | 18-25 S1 Lainny | 1.500.001- | Bni syariah
s.p Tahun a 2.000.000/bIn
27 Sucy Perempuan | 18-25 S1 Lainny | <1.000.000/b | BNI Syariah
Tahun a In
28 | Riska | Perempuan | 18-25 |SLTA | Pelajar/ | 1.000.001-
Tahun Mahasi | 1.500.000/bln | BRIS, BSM
swa
29 ErisR | Perempuan | 18-25 SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/b | BNI Syariah
Tahun Mahasi | In
swa
30 | Nadyaa | Perempuan |18-25 | S1 Lainny | 1.500.001-
a Tahun a 2.000.000/bIn | Muamalat
31 Nada Perempuan | 18-25 | S1 Lainny | 1.000.001-
Tahun a 1.500.000/bln | BSM
32 Humar | Laki-laki 18-25 SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/b | Bri sy
Tahun Mahasi | In
swa
33 Hasnah | Perempuan | 18-25 S1 1.500.001-
Haraha Tahun Lainny | 2.000.000/bln | Bsm
p a
Pelajar/ | 1.000.001-
34 Zuhdi Laki-laki 18-25 S1 Mahasi | 1.500.000/bl | Bri, bsm
Tahun swa n
Pelajar/ | 1.000.001-
35 Khairan | Perempuan | 18-25 | S1 Mahasi | 1.500.000/bl | BRI Syariah
[ Tahun swa n
Pelajar/ | 1.000.001- Syariah
36 Rara Perempuan | 18-25 D3 Mahasi | 1.500.000/bl | Mandiri
unggara Tahun swa n
Pelajar/ | 1.500.001- Mandiri
37 | Rahmat | Laki-laki 18-25 |S1 Mahasi | 2.000.000/bl | Syariah
BM Tahun swa n
38 Sidig Laki-laki 18-25 SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/ | BRI Syariah
Prasety Tahun Mahasi | bln
0 swa
Pelajar/ Bank BNI
39 Mailani | Perempuan | 18-25 | S1 Mahasi | <1.000.000/ | Syariah
Retno Tahun swa bln
Pelajar/ Mandiri
40 Hilal Laki-laki 18-25 S1 Mahasi | <1.000.000/ | syariah
shodiq Tahun swa bin
a
41 | Wifa Perempuan | 18-25 | S1 Lainny | 1.000.001-
Tahun a 1.500.000/bl | Muamalat

n
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Pelajar/ Mandiri
42 | Aqil Laki-laki 18-25 | SLTA | Mahasi | <1.000.000/ | syariah
hanif m Tahun swa bln
Karyaw | 2.000.001-
43 | Rahmi | Perempuan |18-25 |S1 an 2.500.000/bl | BRI syariah
lubis Tahun n
Andri 1.500.001-
44 Januas | Perempuan | 26-30 | S1 Wirasw | 2.000.000/bl | BNI Syariah
tri Tahun asta n
Dwi
Astuti
2.000.001- BRI
45 | ritnawa | Perempuan |18-25 |S1 Karyaw | 2.500.000/bl | SYARIAH
ti Tahun an n
Pelajar/ | 1.000.001-
46 | ulfa Perempuan | 18-25 | SLTA | Mahasi | 1.500.000/bl | bri syariah
harahap Tahun swa n
Devi 1.000.001-
47 | Ratna | Perempuan | 18-25 |S1 Lainny | 1.500.000/bl | BRI Syariah
Aisa Tahun a n
Aziza Pelajar/
48 h Perempuan | 18-25 |S1 Mahasi | <1.000.000/ | BNI syariah
husni Tahun swa bin
sari
silalahi
1.000.001-
49 | Aprilia | Perempuan |18-25 | S1 Lainny | 1.500.000/bl | Bni syariah
desi Tahun a n
50 | Yana Perempuan | 18-25 | S1 Karyaw | <1.000.000/ | BNI Syariah
Dasopa Tahun an bin
ng
Dewi
51 Meilia | Perempuan | 18-25 | SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/ | BNI Syariah
na Tahun Mahasi | bln
Putri swa
Pelajar/ | 1.000.001-
52 Hendra | Laki-laki 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bl | Bri syariah
Tahun swa n
Pelajar/ | 1.000.001-
53 Mudi Laki-laki 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bl | Bri syariah
Tahun swa n
Pelajar/ Bank
54 | Sigit Laki-laki 18-25 | SLTA | Mahasi | <1.000.000/ | mandiri
Tahun swa bin syariah
Pelajar/ Bni syariah,
55 | Adyana | Perempuan |18-25 |S1 Mahasi | <1.000.000/ | bri syariah
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Tahun swa bln
56 | Nana Perempuan | 18-25 S2 Karyaw | >3.000.001 Mandiri
Tahun an /bln

57 | Saptia | Perempuan | 18-25 SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/b | Bank
Hamida Tahun Mahasi | In Syariah
h swa Mandiri

58 | Rudi Laki-laki 18-25 | S1 Pelajar/ | 1.000.001- BNI Syariah
Ardians Tahun Mahasi | 1.500.000/bln
ah swa

Pelajar/ Bank

59 | Sigit Laki-laki 18-25 | SLTA | Mahasi | <1.000.000/b | mandiri

Tahun swa In syariah

60 | Risma | Perempuan | 18-25 | SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/b | Bni syariah
saraswa Tahun Mahasi | In
ti swa
Anggun Karyaw | 2.000.001- Bank

61 Maidah | Perempuan | 18-25 S1 an 2.500.000/bln | Syariah

Tahun Mandiri

62 | Annisa | Perempuan | 18-25 3l Lainny | <1.000.000/b | BNI
Ayu Tahun a In Syariah
Rahm Pelajar/

63 | alia Perempuan | 18-25 |S1 Mahasi | <1.000.000/b | BRI
Dwi Tahun swa In Syariah
Astuti

Pelajar/ | 1.500.001-

64 | Hernita | Perempuan | 18-25 S1 Mabhasi | 2.000.000/bIn | BRIS
Effendi Tahun swa

65 | Gusti Perempuan | 18-25 | S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | BRI syariah

Tahun Mahasi | In
swa
Eris Pelajar/ Bank BNI
66 | Risnaw | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | <1.000.000/b | Syariah
ati Tahun swa In
2.000.001- BNI
67 | Epin Perempuan | 18-25 D3 Lainny | 2.500.000/bln | Syariah
Tahun a dan BSM
68 | Rendy | Laki-laki 18-25 |S1 Karyaw | >3.000.001 BNI
Tahun an /bln Syariah
69 | Najmah | Perempuan | 18-25 |S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | Mandiri
Tahun Mahasi | In syariah
swa
Pelajar/ | 1.000.001-

70 | Ririn Perempuan | 18-25 SLTA Mahasi | 1.500.000/bIn | Bri Syariah
munte Tahun swa
Ngizat Mandiri

Syari‘ah
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71 | Muham | Laki-laki 18-25 |S1 Karyaw | >3.000.001
mad Tahun an /bln
72 | Gusti Perempuan | 18-25 | S1 Pelajar/ | <1.000.000/b | BRI syariah
Tahun Mahasi | In
swa
73 | Fitri Perempuan | 18-25 | SLTA | Pelajar/ | 1.000.001- Mandiri
Tahun Mahasi | 1.500.000/bln | syariah
swa
Pelajar/ | 1.000.001-
74 | Roma | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bin | Bni Syariah
sarita Tahun swa
Pelajar/ | 1.500.001-
75 | Karima | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 2.000.000/bin | Bni syariah
Putri Tahun swa
Pelajar/ | 1.000.001-
76 | Adenni | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bIn | Bri syariah
sa Tahun swa
Pelajar/ | 1.000.001- Mandiri
77 | Zahron | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bIn | syariah
a nst Tahun swa
Pelajar/ | 1.000.001-
78 | Putri Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bIn | Bri syariah
ajehh Tahun swa
Pelajar/ | 1.000.001-
79 | Bella Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bIn | Bri Syariah
Tahun swa
Karyaw Mandiri
80 | Mina Perempuan | 26-30 | S1 an >3.000.001 syariah
Tahun /bln
Wirasw | 2.000.001- Mandiri
81 | Hakim | Laki-laki 18-25 SLTA | asta 2.500.000/bln | syariah
sarbina Tahun
82 | Rizkya 18-25 Lainny | 1.000.001-
wan Laki-laki Tahun | SLTA |a 1.500.000/bln | Bri syariah
18-25 Karyaw | 1.500.001-
83 | Marita | Perempuan | Tahun | SLTA |an 2.000.000/bln | Muamalat
Kusum 18-25 Karyaw | 1.000.001-
84 | adewi |Perempuan | Tahun |SLTA |an 1.500.000/bln | Muamalat
85 | Uswa Laki-laki 18-25 | SLTA | Pelajar/ | <1.000.000/b | Bni syariah
hasan Tahun Mahasi | In
swa
Pelajar/ | 1.000.001-
86 | Uswatu | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bIn | Bri syariah
I Tahun swa
hasanah

XCiX




87 | Yunus | Laki-laki 18-25 | SLTA | Pelajar/ | 1.000.001- Muamalat
Tahun Mahasi | 1.500.000/bln
swa
Pelajar/ | 1.000.001- Mandiri
88 | Fadilla | Perempuan | 18-25 SLTA | Mahasi | 1.500.000/bIn | syaraih
h Tahun swa
89 | Agung | Laki-laki 18-25 S1 Lainny | >3.000.001 Bni syariah
budi Tahun a /bin
90 | Amri Laki-laki 18-25 | SLTA | Pelajar/ | 1.000.001- | Brisyariah
Tahun Mabhasi | 1.500.000/bIn
swa
91 | Dwi Perempuan | 18-25 |S1 Karyaw | >3.000.001 Bni syariah
lestari Tahun an /bln
Pelajar/ | 1.000.001- Mandiri
92 | Puspita | Perempuan | 18-25 SLTA Mahasi | 1.500.000/bIn | syariah
Tahun swa
Pelajar/ | 1.000.001-
93 | Ulil Laki-laki 18-25 | SLTA | Mahasi | 1.500.000/bln | Bri Syariah
siregar Tahun swa
Karyaw | 2.500.001- Mandiri
94 | Risna Perempuan | 18-25 SLTA |an 3.000.000/bIn | syariah
wati Tahun
Pelajar/ | 2.000.001-
95 | Tarmizi | Laki-laki 18-25 SLTA | Mahasi | 2.500.000/bln | Muamalat
Tahun swa
96 | Ihwa Perempuan | 18-25 | SLTA | Karyaw | >3.000.001 Bri syariah
nurjann Tahun an /bln
ah
Karyaw | 2.500.001- Mandiri
97 | Erni Perempuan | 18-25 SLTA |an 3.000.000/bIn | syariah
cantika Tahun
Karyaw | 2.500.001-
98 | Ardiant | Perempuan | 18-25 SLTA |an 3.000.000/bIn | Bni syariah
[ Tahun
Rukma 18-25 Karyaw | 2.500.001-
99 | na Perempuan | Tahun | SLTA |an 3.000.000/bIn | Bni syaraih
Pelajar/ Bank
100 | Risky Laki-laki 18-25 SLTA Mahasi | <1.000.000/b | syariah
Tahun swa In mandiri
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Lampiran 1V
HASIL Output Pengujian SPSS

. Uji Validitas
1. Citra perusahaan

Correlations

TOTA
CP1 CP2 CP3 | CP4 CP5 CP6 L_CP

CP1 | Pearson 1 3537 | 222 | 0.011 | 0.127 | 0.135 | .496™

Correlati

on

Sig. (2- 0.000 | 0.02 | 0.917 | 0.210 | 0.182 | 0.000

tailed) 6

N 100 100 100 100 100 100 100
CP2 | Pearson | .353™ 1 223 | 0.178 | .207" | .378" | 660"

Correlati *

on

Sig. (2- 0.000 0.02 | 0.077 | 0.039 | 0.000 | 0.000

tailed) 6

N 100 100 100 100 100 100 100
CP3 | Pearson 222" 223" & 0.107 | .237" | .280" | .592™

Correlati

on

Sig. (2- 0.026 | 0.026 0.289 | 0.018 | 0.005 | 0.000

tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100
CP4 | Pearson 0.011 | 0.178 | 0.10 1 280" | 0.153 | .447™

Correlati 7

on

Sig. (2- 0.917 | 0.077 | 0.28 0.005 | 0.129 | 0.000

tailed) 9

N 100 100 100 100 100 100 100
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*

*x

CP5 | Pearson | 0.127 | .207 237 | .280" 1 496™ | .661
Correlati *
on
Sig. (2- 0.210 | 0.039 | 0.01 | 0.005 0.000 | 0.000
tailed) 8
N 100 100 100 | 100 100 100 100
CP6 | Pearson | 0.135 | .378™ | .280 | 0.153 | .496™ 1 712"
Correlati -
on
Sig. (2- 0.182 | 0.000 | 0.00 | 0.129 | 0.000 0.000
tailed) 5
N 100 100 100 | 100 100 100 100
TOT | Pearson | .496~ | .660™ | .592 | .447™ | .661™ | .712" 1
AL_ | Correlati N
CP |on
Sig. (2- 1 353" | 222 | 0.011 | 0.127 | 0.135 | .496™"
tailed) *
N 0.000 | 0.02 | 0.917 | 0.210 | 0.182 | 0.000
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
2. Kualitas Layanan
Correlations
KL1 | Pearson | 0.002 | 0.000 |0.000 |0.000 | 0.000 |0.000
Correlat
ion
Sig. (2-] 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 1 3957 | .3777 | .2707 | 334" | 683"
KL2 | Pearson 0.000 | 0.000 |0.007 | 0.001 | 0.000
Correlat
ion
Sig. (2-] 100 100 100 100 100 100
tailed)
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N 395" 1 3637 |.3657 | 3477 |.7307
KL3 Pearson | 0.000 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
Correlat
ion
Sig. (2-| 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 3777 | .363" 1 3447 | 4707 | 7277
KL4 Pearson | 0.000 | 0.000 0.000 | 0.000 |0.000
Correlat
ion
Sig. (2-| 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 2707 |.365™ | .344™ 1 2777 | 6627
KL5 Pearson | 0.007 | 0.000 | 0.000 0.005 | 0.000
Correlat
ion
Sig. (2-| 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 334" | 3477 | 4707 | 277 1 670"
TOTAL_| Pearson | 0.001 | 0.000 | 0.000 | 0.005 0.000
KL Correlat
ion
Sig. (2-| 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 683" | .7307 | .7277 | 662" | 670"
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
3. Word Of Mouth
Correlations
WOML1 | Pearson 0.018 | 0.066 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
Correlation
Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 1 670" 247" 533" | 4877 | .759™
WOM2 | Pearson 0.000 | 0.013 0.000 | 0.000 | 0.000
Correlation
Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 670" 1 314™ | 600 | 675" | .840"
WOM3 | Pearson 0.000 0.001 0.000 | 0.000 | 0.000
Correlation
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Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)

N 247" 314™ 1 4117 | 4857 | 6307

WOM4 | Pearson 0.013 | 0.001 0.000 | 0.000 | 0.000
Correlation

Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)

N 533" | 6007 | 4117 1 524 | 806"

WOM5 | Pearson 0.000 | 0.000 | 0.000 0.000 | 0.000
Correlation

Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)

N 487 675" A485™ 524™ 1 822"

TOTAL_| Pearson 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 0.000
WOM | Correlation

Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)

N 7597 | 840 | 6307 | .806" | .822™ 1

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

4, Keputusan

Correlations

K1 Pearson | 0.000 | 0.000 | 0.006 | 0.038 0.049 | 0.000
Correlatio
n

Sig. (2- | 100 | 100 | 100 | 100 100 | 100

tailed)

N 1 237" | 0.144 | 354" 232" 5777

K2 Pearson 0.017 | 0.154 | 0.000 0.020 | 0.000
Correlatio

n

Sig.(2- | 100 | 100 | 100 | 100 100 | 100

tailed)

N 237" 1 0.178 | .405™ 416" | .736™

K3 Pearson | 0.017 0.077 | 0.000 0.000 | 0.000
Correlatio

n

Sig. (2- | 100 100 100 100 100 100
tailed)

**

N 0.144 | 0.178 1 0.174 0.074 | 511




K4 Pearson | 0.154 | 0.077 0.084 0.467 | 0.000
Correlatio
n
Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 354™ | 4057 |0.174 1 343" | .708™
K5 Pearson | 0.000 | 0.000 | 0.084 0.000 | 0.000
Correlatio
n
Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 232" | 4167 |0.074 | .343" 1 6417
TOTAL_K| Pearson | 0.020 | 0.000 |0.467 | 0.000 0.000
Correlatio
n
Sig. (2- 100 100 100 100 100 100
tailed)
N 5777 | 7367 | 5117 | .708™ 641" 1

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

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

B. Uji Relibilitas

1. Citra Perusahaan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

877

6

2. Kualitas layanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

872

5

3. Word Of Mouth

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.868

5

Ci




4. Keputusan Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

877

6

C. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean 0.0000000
Std. 1.49935148
Deviation
Most Extreme Absolute 0.074
Differences Positive 0.074
Negative -0.044
Test Statistic 0.074
Asymp. Sig. (2-tailed) 192¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

2. Uji Multikoleniaritas

Coefficients?

Model Standar
dized Collinearity
Unstandardized | Coeffici Statistics
Coefficients | ents t Sig.
B Std. Toler
Error Beta ance | VIF
1 | (Constant) |6.566 1.806 3.635(0.000
CITRA_PER 0.243 0.087 | 0.276 |2.776]0.007| 0.611 | 1.636
USAHAAN
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KUALITAS| 0.290 0.085 | 0.321 |3.394/0.001| 0.674 | 1.484
S LAYANA
N

WORD _OF |0.119 | 0.059 | 0.188 |2.001|0.048| 0.682 | 1.466
MOUTH

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN

3. Uji Heteroskedasitas

Coefficients®
Model Tnstandardized  [Standardi zed
5 Coefficients Coefficients
E Std. Beta t Big.
Etror
(Constant) 3.224 1.133 2.8dé 0.005
CITEA PERTUSAH | -0.014 0.055 0033 0260 [ 07795
A AT
ETALITAS TAY 0068 0.054 0,155 1277 0205
ATTATT
WORD OF MOUT| -0.016 0.037 0052 | -0428| 0.670
H
a. Dependent Vanable: Abs REZ
D. Analisis Linear Berganda
Coefficients?
Model Standardi
Unstandardized zed
Coefficients | Coefficie | ¢ Sig.
nts
B Std.
Error Beta
1 (Constant) 6.566 | 1.806 3.635 | 0.000
CITRA _PERUS 0.243| 0.087 0.276 2.776 | 0.007
AHAAN(X1)
KUALITASS L 0.290| 0.085 0.321 | 3.394 | 0.001
AYANAN(X2)
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WORD_OF M 0.119| 0.059 0.188 | 2.001 | 0.048
OUTH(X3)
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN(Y)
1. Koefisien Determinasi
Model Summary
Model R R Square| Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 6482 0.420 0.401 1.52260
a. Predictors: (Constant), WORD_OF _MOUTH(X3),
KUALITAS_LAYANAN(X2),
CITRA_PERUSAHAAN(X1)
2. Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
ANOVA?
Model Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
1 Regressio 160.883 3 53.628 23.132, .000
n
Total 383.440 99

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN(Y)

b. Predictors: (Constant), WORD_OF_MOUTH(X3),
KUALITASS LAYANAN(X2), CITRA_PERUSAHAAN(X1)

Civ




3. Uiji Signifikasi (Uji )

Coefficients?

Standardiz
ed
Unstandardized | Coefficien| ¢ Sig.
Coefficients ts
Std.
Model B Error Beta
1 (Constant) 6.566 1.806 3.635 | 0.000
CITRA PERUSA | 0.243 0.087 0.276 2.776 | 0.007
HAAN(X1)
KUALITASS LA | 0.290 0.085 0.321 3.394 | 0.001
YANAN(X2)
WORD_OF MO 0.119 0.059 0.188 2.001 | 0.048
UTH(X3)

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN(Y)
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