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MOTTO

“Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku
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untukku tidak akan pernah melewatkanku’

(Umar bin Khattab)
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musuh terbesar adalah divi sendii.

Jatuh bangkit, jatulh bangkit, cintai diri sendivi untuk

menaklukkan musuh rtu.”’

Love my self, love your self
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maka ditulis dengan 4.
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F. Vokal Rangkap
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ditulis
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ABSTRAC

Abstract : This study examines the effect of word of mouth, service
quality, and promotion on decisions to use Islamic Banks with trust as a
moderating variable. The subjects in this study were Islamic Bank user
customers. As for word of mouth, service quality, promotion, satisfaction, and
trust. Based on the results of research and data analysis with IBM Statistic 26
software. The questionnaire was distributed with a sample of 250 respondents.
The results showed that all tested hypotheses had a significant positive effect
in (1) word of mouth has a significant positive effect on decisions; (2) service
quality has a significant positive effect on decisions; (3) promotion has a
significant positive effect on decisions; (4) trust has a significant positive
effect on decisions; (5) trust moderates the word of mouth variable has a
significant positive effect on decisions; (6) trust moderates the service quality
variable has a significant positive effect on decisions, (7) trust moderates the
promotion variable has a significant positive effect on decisions.

Keywords: Word of Mouth, Service Quality, Promotion, Trust, and Usage
Decisio
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ABSTRAK

Peneltian ini bertujuan untuk menguji pengaruh word of mouth,
kualitas layanan dan promosi terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah
dengan kepercayaan sebagai variabel moderasi. Subjek dalam penelitian ini
adalah nasabah pengguna Bank Syariah. Sedangkan untuk objek word of
mouth, kualitas layanan, promosi, kepuasan dan kepercayaan. Berdasarkan
hasil penelitian dan analisis data dengan perangkat lunak IBM Statistic 26.
Kuesioner dibagikan dengan sampel 250 responden. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa semua hipotesis yang diuji memiliki efek positif yang
signifikan dalam (1) word of mouth memiliki efek positif yang signifikan
terhadap keputusan; (2) kualitas layanan memiliki positif signifikan terhadap
keputusan; (3) promosi memiliki efek positif signifikan terhadap keputusan;
(4) kepercayaan memiliki efek positif signifikan terhadap keputusan; (5)
kepercayaan memoderasi variabel word of mouth memiliki efek positif
signifikan terhadap keputusan; (6) kepercayaan memoderasi variabel kualitas
layanan memiliki efek positif signifikan terhadap keputusan; (7) kepercayaan
memoderasi variabel promosi memiliki efek positif signifikan terhadap
keputusan.

Kata Kunci : Word of Mouth, Kualitas Layanan, Promosi,
Kepercayaan dan Keputusan Penggunaan.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank merupakan lembaga keuangan yang kegiatan usahanya menghimpun dana
masyarakat dan menyalurkan kembali ke masyarakat, kemudian juga memberikan jasa-
jasa keuangan lainnya (Shandy Utama, 2024). Bank Umum Syariah (BUS) adalah jenis
lembaga keuangan yang berfokus pada layanan dalam transaksi pembayaran. Bank umum
tidak hanya dapat menjalankan operasional secara tradisional, tetapi juga dapat
menjalankan bisnis berdasarkan prinsip syariah setelah mendirikan Unit Usaha Syariah
(UUS). Hal ini sesuai dengan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 yang mengubah
Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 mengenai Perbankan, yang menegaskan bahwa
Bank Umum adalah bank yang beroperasi secara konvensional sekaligus menerapkan
Prinsip Syariah dalam menyediakan layanan dalam proses pembayaran. Pembentukan
Unit Usaha Syariah menjadi prasyarat agar Bank Umum Konvensional bisa memberikan
layanan berbasis syariah. Unit Usaha Syariah yang didirikan oleh Bank Umum
Konvensional berpetan sebagai unit di Kantor Pusat bank yang'menjadi pusat dari semua
cabang syariah (Rysaldi et al. , 2022).

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia cukup menunjukkan kemajuan
yang signifikan. Menurut data statistik perbankan syariah edisi Februari 2024, terdapat 33
bank syariah di Indonesia, yang terdiri dari 14 bank berstatus Bank Umum Syariah (BUS)

dan 19 bank dengan status Unit Usaha Syariah (UUS) (Keuangan, 2024).



Pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia mengalami peningkatan yang
dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah adanya kebijakan spin off. Spin
off dapat diartikan sebagai pemisahan, yaitu sebuah tindakan hukum yang bertujuan
untuk memisahkan diri dari badan hukum sebelumnya, sehingga membentuk entitas
hukum baru akibat pemisahan tersebut. (Statistik Perbankan Syariah, 2024).

Faktor-faktor yang mendukung pesatnnya perkembangan bank syariah di
indonesia. Bank syariah telah menjadi fenomena keuangan yang berkembang pesat di
indonesia, dengan berbagai faktor yang berperan dalam mendukung pertumbuhannya.
sistem perbnakan syariah yang menawarkan produk dan layanan berdasarkan prinsip
syariah islam. menyebabkan perkembangan perbankan syariah ialah sebagai berikut:

. Dukungan regulasi pemerintah, salah satu faktor penting yang mendorong pesatnya
perkembangan bank syariah di indonesia yaitu kafrena dukungan daribregulasi
pemerintah.

. Tingginya minat masyarakat terhadap sistem keuangan syariah, indonesia merupakan
negara dengan mayoritas penduduk muslim terbesar di dunia, dan banyak dari mereka
lebih memilih layanan keuangan yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Preferensi
ini merupakan salah satu elemen yang ikut mendorong pertumbuhan cepat bank syariah
di Indonesia. Layanan-layanan yang sejalan dengan prinsip Islam, seperti pembagian
keuntungan, tidak mengandung riba, dan keterbukaan, menjadi daya tarik signifikan.

. Inovasi produk dan layanan keuangan syariah, bank syariah di indonesia terus
mengembangkan inovasi dalam produk dan layanna mereka untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat yang semakin kompleks. Salah satu terobosan yang mendorong

perkembangan pesat ini adalah adanya layanan bank syariah digital. Dengan adanya



digitalisasi, bank syariah sekarang bisa diakses dengan lebih gampang melalui aplikasi
seluler dan perbankan internet.
. Keterlibatan bank konvensional dalam industri perbankan syariah, banyak bank
konvensional besar di indonesia mulai membuka uiterhadap produk keuangan syariah.
Hal ini menunjukkan bahwa sektor keuangan syariah di indonesia memiliki potensi besar.
. Peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap perbankan syariah, kepercayaan
msyarakat terhadap faktor-faktor yang mendukung pesatnya perkembangan bank syariah
di indonesia juga semakin meningkat. Hal ini terlihat dari pertumbuhan nasabah dan
volume transaksi di bank-bank syariah. salah satu faktor yang mendukung peningkatan
kepercayaan ini adalah keterbukaan dan transparansi yang diterapkan dalam islam.
. Peningkatan kesadaran lingkunag dan etika bisnis, Tren global menuju bisnis yang lebih
beretika dan ramah lingkungan juga mendorong perkembangan bank syariah di
Indonesia. Banyak bank syariah yang mempromosikan diri sebagai lembaga keuangan
yang lebih etis, karena prinsip syariah menekankan pada keadilan, transparansi, dan
larangan terhadap kegiatan spekulatif. (Agustin, 2023).

Dalam beberapa tahun terakhir, bank syariah telah meningkat dengan pesat
terutama di Indonesia, karena minat masyarakat yang semakin meningkat pada produk

dan layanan perbankan yang sesuai,dengan prinsip syariah.



Gambar 2.2 total aset bank umum syariah
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Otoritas Jasa keuangan (OJK, 2024).

Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK), perkembangan
jaringan kantor dan tenaga kerja perbankan syariah terus mengalami pertumbuhan
hingga tahun 2023 terakhir, melalui hasil statistik Otoritas Jasa Keuangan (OJK),
total aset Bank Umum Syariah terus menunjukkan kanaikan setiap tahun. Pada
tahun 2016, total aset tercatat sebesar Rp 254.184 miliar. Terjadi kenaikan
konsisten mencapai Rp 397.073 miliar di tahun 2020, yaitu awal masa pandemi
COVID-19. Pertumbuhan semakin tajam pasca-pandemi, hingga mencapai Rp
531.860 miliar pada tahun 2022 dan terus meningkat menjadi Rp 586.055 miliar
di tahun 2024, (QJK)."

Fenomena menarik terjadi dalam beberapa tahun terakhir, dimana total aset Bank
Umum Syariah (BUS) meningkat drastis dari Rp 397.073 miliar pada tahun 2020 menjadi
Rp 586.05 miliar pada tahun 2024, yang menunjukkan peningkatan kepercayaan

masyarakat terhadap layanan berbasis syariah meskipun dihadapkan pada pandemi

! https://data.goodstats.id/statistic/tren-pertumbuhan-total-aset-bank-umum-syariah-indonesia-
2016-2024-jQHYaOtoritas Jasa keuangan (dikutip pada 27 November 2024)



COVID-19 yang melanda secara global. Pertumbuhan tersebut juga diikuti dengan
semakin banyaknya bank konvensional yang melakukan spin-off unit syariahnya menjadi
entitas independen, menandakan potensi besar dari sektor ini dimasa depan. (OJK, 2024)

Namun, di balik pertumbuhan tersebut, masih terdapat beberapa permasalahan
yang perlu mendapat perhatian, salah satunya adalah tingkat literasi keuangan syariah
yang masih rendah ditengah masyarakat. Survei Nasional Literasi dan Siklus Keuangan
(SNLIK) oleh OJK tahun 2022 menunjukkan bahwa indeks keuangan syariah baru
mencapai  9,19%, jauh tertinggal dibandingkan dengan indeks literasi keuangan
konvensional yang mencapai 49,68%. Hal ini menyebabkan banyak masyarakat belum
sepenuhnya memahami keunggulan dan makanisme produk syariah, sehingga mereka
cenderung tetap memilih layanan perbankan konvensional. (OJK, 2024)

Selain itu, kualiatas layanan, promosi dan kepercayaan terhadap institusi syariah
juga menjadi aspek krusial yang menentukan keputusan masyarakat dalam memilih bank
syariah. Promosi dan pemasaran produk syariah masih dinilai kurang masif dan tidak
seagresif bank konvensioal. Padahal, dalam era digitalisasi saat ini, word of mouth
(WoM) baik secara konvensional maupun melalui media sosial (e-WoM) terbukti menjadi
sarana efektifitas' dalam membentuk persepsi’ dan keputusan konsumen. (Kaplan, &
Haenlain, 2023)

Studi menunjukkan bahwa komunikasi dari word of mouth lebih dipercaya
dibandingkan iklan formal karena bersifat personal dan berasal dari sumber yang
dianggap netral. Disisi lain, kualitas layanan menjadi penentu loyalitas nasabah.

Pelayanan yang tidak hanya cepat dan efisien, tetapi juga empatik dan transparan sangat



dihargai, terutama dalam perbankan syariah yang menekankan prinsip keadilan dan
amanah.(Arndt, 1967).

Tidak kalah penting, kepercayaan (#rusf) merupakan fondasi utama dalam
hubungan antara nasabah dan bank. Tanpa kepercayaan, bahkan layanan terbaik pun akan
diragukan manfaat dan kehalalannya. Kepercayaan juga memainkan peran sebagai
variabel moderasi yang dapat memperkuat atau melemahkan pengaruh word of mouth,
kualitas layanan, dan promosi terhadap keputusan penggunaan bank syariah. (Mayer, &

Schoorman, 2021)

Khusus di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY), perkembangan perbankan syariah
cukup signifikan. Data OJK DIY per April 2024 mencatat bahwa total aset perbankan
mencapai Rp106,55 triliun, dengan Dana Pihak Ketiga (DPK) mencapai Rp8&9 triliun dan
pembiayaan UMKM sebesar Rp28,66 triliun, mencerminkan pertumbuhan tahunan
sebesar 5,78%7. Namun, meskipun indikator makro menunjukkan tren positif, secara
mikro masih ditemukan kendala dalam menjangkau segmen masyarakat yang belum

teredukasi secara baik mengenai sistem perbankan syariah. (OJK, 2024)

Perkembangan perbankan syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) dalam
beberapa tahun terakhir mengalami peningkatan yang cukup signifikan. Beberapa faktor
yang mempengaruhi perkembangan ini antara lain adalah peningkatan kesadaran
masyarakat terhadap layanan keuangan syariah, dukungan dari pemerintah, serta adanya
kebijakan, namun masih belom optimal. sebagian masyarakat masih memilih bank

konvensioanal meskipun tersedia alternatif syariah yang sesuai dengan prinsip islam.



Berbagai penelitian telah dilakukan untuk mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan nasabah, seperti word of mouth, kualitas layanan dan promosi.

Namun, masih minim penelitian yang secara khusus menempatkan “kepercayaan”
sebagai variabel moderasi dalam konteks bank syariah, terutama di wilayah dengan
potensi pertumbuhan syariah seperti di Daerah Istimewa Yogyakarta. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk mengisi kesenjangan tersebut, sekaligus menjelaskan
bagaimana kepercayaan memperkuat atau memperlemah pengaruh ketiga variabel utama
terhadap keputusan penggunaan bank syariah.

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini menjadi penting untuk mengkaji
bagaimana word of mouth, kualitas layanan, dan promosi berpengaruh terhadap
keputusan penggunaan bank syariah, serta bagaimana kepercayaan dapat memperkuat
hubungan antar variabel tersebut. Kajian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
terhadap peningkatan strategi pemasaran dan pelayanan bank syariah di wilayah Daerah

Istimewa Yogyakarta dan Indonesia secara umum.

B. Rumusan Masalah
Berdasatkan latar belakang masalah diatas, imaka rumusan permasalahan pada
penelitian,ini sebagai berikut:

1. Apakah Word of Mouth berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan Bank
Syariah?

2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan Bank
Syariah?

3. Apakah Promosi berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah?



4. Apakah Kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan menggunaan Bank
Syariah?

5. Apakah Kepercayaan dapat memoderasi variabel Word of Mouth terhadap keputusan
penggunaan Bank Syariah?

6. Apakah Kepercayaan dapat memoderasi variabel Kualitas Layanan terhadap
keputusan penggunaan Bank Syariah?

7. Apakah Kepercayaan dapat memoderasi variabel Promosi terhadap keputusan
penggunaan Bank Syariah?
C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini dilakukan anatara

lain:

1. Untuk menjelaskan pengaruh Word of Mouth terhadap keputusan penggunaan Bank
Syariah.

2. Untuk menjelaskan pengaruh Kualitas Layanan terhadap keputusan penggunan Bank
Syariah.

3. Untuk menjelaskan pengaruh Promosi terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah.

4. Untuk' menjelaskan pengaruh Kepercayaan terhadap keputusan penggunaan Bank
Syariah.

5. Untuk menjelaskan pengaruh pengaruh kepercayaan yang memoderasi variabel Word
of Mouth terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah.

6. Untuk menjelaskan pengaruh Kepercayaan yang memoderasi Kualitas Layanan

terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah.



7. Untuk menjelaskan pengaruh Kepercayaan yang memoderasi variabel promosi
terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah.
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki bebarapa manfaat, diantaranya yaitu:
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi peneliti
Untuk menambah wawasan dan pengetahuan dalam bidang pemasaran dan
perbankan syariah, serta dapat menjadi wadah bagi penulis untuk menuangkan
teori-teori dan menjadi wadah pengembangan landasan berpikir yang dikuatkan
berdasarkan argumen dan data
b. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat untuk dikembangkan, karena
penelitian ini masih banyak sekali kekurangan yang diperlukan penyempurnaan
kembali. Serta diharapkan hasil penelitian ini bisa memperluas pengetahuan
terkait pengaruh Word of Mouth, kualitas layanan, dan promosi terhadap
keputusan penggunaan bank syariah.
c. Bagi Bank Syariah
Sebagai- _kontribusi, pada pengembangan _industri perbankan syariah.
Dengan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang mempengaruhi

keputusan nasabah, bank syariah dapat lebih efektif dalam melayani mereka.



2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pembaca (Masyarakat)
Diharapkan dapat menambah pengetahuan atau informasi terkait
perbankan syariah, dan layanan-layanan yang tersedia.
E. Sistematika Pembahasan
Untuk mempermudah pemahaman serta memperjelas pembahasan dalam
penelitian ini, maka penulis akan menguraikan sistematika pembahasan. Dalam penelitian
ini secara umum terdiri dari lima bab pembahasan, yaitu sebagai berikut:
BABI PENDAHULUAN
Bab pertama berisi tentang gambaran penelitian secara garis besar dalam bentuk
sub bab yang meliputi penjelasan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan.
BAB II LANDASAN TEORI
Bab dua memuat penjelasan teori yang akan digunakan dalam penelitian ini. bab
ini terdiri dari sub bab, antara lain landasan teori, kajian pustaka, pengembangan
hipotesis dan kerangka teoritik.
BAB III METODE PENELITTAN
Bab tiga berisi penjelasan metode penelitian yang terdiri dari sub bab, antara lain
jenis penelittian, data dan sumber data, populasi, sampel, dan teknik pengambilan

sampling, teknik pengumpulan data, operasional variabel, dan teknik analisis data.

10



BAB IV HASIL
bab empat menjelaskan tentang hasil dari penelitian. Bab ini terdiri dari sub bab
yang berisi gambaran umum objek penelitian, menjelaskan hasil analisis data penelitian
dan pembahasan penelitian.
BAB V PENUTUP
Bab lima ini memaparkan kesimpulan dan saran. Pada bagian kesimpulan berisi
penjelasan singkat mengenai hasil dari penyajian hipotesis serta diskusi hasil yang telah
dilakukan. Kemudian pada bagian saran, berisi tentang, keterbatasan, kelemahan, dan
saran yang dapat diberikan kepada penelitian selanjutnya maupun penerapan dari hasil

penelitian.
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BABYV
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan melalui taha pengumpulan data,
pengolaan data mengenai word of mouth, kualitas layanan dan promosi terhadap
keputusan penggunaan Bank Syariah dengan kepercayaan sebagai variabel moderasi,

maka dapat disimpulkan:

1. Word of Mouth perpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggunaan Bank Syariah. Rekomendasi positif dari nasabah yang sudah ada
dapat meningkatan keputusan nasabah baru untuk menggunakan Bank
Syariah.

2. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggunaan Bank Syariah. Layanan yang berkualitas tinggi meningkatkan
kepuasan nasabah dan mendorong keputusan untuk tetap menggunakan Bank
Syarih.

3. Promosi yang dilakukan oleh Bank Syariah berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah. Strategi promosi yang efektif
dapat meningkatkankesadaran nasabah tentang produk dan layanan, serta
dapat menarik keputusan mereka untuk menggunakan Bank Syariah.

4. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggnaan Bank Syariah. Dengan demikian dapat diartikan jika kepercayaan
semakin tinggi maka akan meningkatkan keputusan nasabah untuk

menggunakan Bank Syariah.
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5. Kepercayaan nasabah berfungsi sebagai variabel moderasi yang memperkuat
pengaruh Word of Mouth terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah.
Nasabah dengan tingkat kepercayaan yang tinggi lebih cenderung merespons
positif terhadap rekomendasi yang diberikan, sehingga meningkatkan mereka
untuk menggunakan Bank Syariah.

6. Kepercayaan juga berfungsi sebagai variabel moderasi dalam hubungan antara
kualitas layanan dan keputusan penggunaan Bank Syariah. Ketika nasabah
memiliki kepercayaan yang tinggi, mereka akan lebih menghargai dan
memberikan tanggapan positif terhadap kualitas layanan, yang berimplikasi
pada keputusan untuk menggunakan bank syariah.

7. Kepercayaan nasabah sebagai variabel moderasi memperkuat pengaruh
promosi terhadap keputusan penggunaan Bank Syariah. Promosi yang
dianggap efektif akan lebih berdampak jika didukung oleh tingkat

kepercayaan yang tinggi dari nasabah.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka saran yang dapat diajukan
adalah sebagai berikut:

1. Untuk-bank syariah'di DIY Yogyakarta

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa variabel kepercayaan memiliki
pengaruh tinggi diantara variabel yang lain. Oleh karena itu, disarankan agar
bank syariah tetap mempertahankan kepercayaan tersebut untuk

mempertahankan nasabah yang sudah ada dan menarik nasabah baru.

2. Bagi penelitian selanjutnya

84



Melakukan studi longitudinal untuk melihat bagaimana pengaruh
WoM, kualitas layanan, dan promosi berubah seiring waktu dan bagaimana

hal ini berdampak pada keputusan nasabah.
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