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MOTTO 

 

“Pada akhirnya ini semua hanyalah permulaan “ 

(Nadin Amizah) 

”Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa 

sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.” 

(Q.S. Al-Insyirah ayat 5-6) 

“It  will Pass, everything you’ve gone through it will pass.” 

(Rachel Vennya) 



 

vi 
 

PERSEMBAHAN 

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan limpahan nikmat 

dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Skripsi ini 

disusun untuk memenuhi persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana Ekonomi di 

Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Penulis 

menyadari sepenuhnya atas segala keterbatasan dan banyaknya kekurangan-

kekurangan yang harus diperbaiki dalam penulisan Skripsi ini. Semoga hasil 

penelitian ini dapat memberikan informasi dan manfaat bagi setiap orang yang 

membacanya, khususnya bagi dunia pendidikan. Dalam pembuatan Skripsi ini 

penulis banyak mendapatkan berbagai dukungan serta bantuan materil maupun non 

materil dari berbagai pihak. Berikut ini beberapa persembahan sebagai ucapan 

terima kasih dari penulis kepada pihak-pihak yang telah berperan dalam membantu 

terlaksananya penulisan Skripsi ini: 

1. Kedua orang tua saya Bapak Zaenuri dan Ibu Nurbaiti yang telah berjasa 

dalam hidup saya, yang sangat saya sayangi. Terimakasih atas pengorbanan, 

kasih sayang serta semangatnya yang tak pernah berhenti mengalir. 

2. Almamater saya Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Terimakasih atas 

fasilitas yang selama ini diberikan selama saya berkuliah. 

3. Dosen Pembimbing saya bapak Dr. H. Tamamudin, S.E, M.M yang telah 

memberikan motivasi, saran, serta ilmunya sehingga saya bisa 

menyelesaikan skripsi ini. 



 

vii 
 

4. Dosen Wali saya ibu Nur Fani Arisnawati, SE. Sy., MM yang telah 

memberikan motivasi, saran, serta ilmunya selama masa perkuliahan, 

sehingga saya bisa menyelesaikan masa perkuliahan saya.  

5. Sahabat seperjuangan kuliah saya Lilis Hidayati, Dewi Sherly Marliana dan 

Nisfatul Khosmah yang senantiasa menghibur, menemani, membantu,serta 

mensupport saya dalam proses pembuatan skripsi saya ini. 

6. Untuk orang spesial yang saat ini bersamaku skripsi ini kupersembahkan 

untuk kamu, kamu adalah sosok terbaik, yang selalu support, kasih 

dukungan dan perhatian. Betapa beruntungnya aku bertemu denganmu di 

jalan hidupku.  

7. Sahabat kecil saya Kartika Ramadhani dan Muhimatul Azizah yang 

memberikan semangat serta dukungannya. 

8. Seluruh teman Perbankan Syariah angkatan 2020 yang telah membersamai 

perjalanan pendidikan strata satu saya selama 4 tahun ini.  

9. Semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu yang telah 

mendukung dan mendoakan.  

10. Last but not least diri saya sendiri Putri Aprilia. Terima kasih karena telah 

mampu bertahan dan berjuang sejauh ini. Terima kasih tetap memilih 

berusaha dan merayakan dirimu sendiri sampai titik ini, walau sering merasa 

putus asa atas apa yang diusahakan dan belum berhasil, namun terima kasih 

tetap menjadi manusia yang selalu mau berusaha dan tidak lelah mencoba. 

Mampu mengendalikan diri dari berbagai tekanan di luar keadaan dan tak 

pernah memutuskan menyerah sesulit apapun proses penyusunan skripsi ini 



 

viii 
 

dengan menyelesaikan sebaik dan semaksimal mungkin, ini merupakan 

pencapaian dibanggakan untuk diri sendiri. 

 

 



 

ix 
 

ABSTRAK 

 

PUTRI APRILIA, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan 

Word Of Mouth terhadap Keputusan Menabung dengan Religiositas sebagai 

Variabel Moderasi di KSPPS SM NU Pekalongan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan Word of Mouth terhadap keputusan menabung di KSPPS SM NU 

Pekalongan. Selain itu, penelitian ini juga mengeksplorasi peran religiositas sebagai 

variabel moderasi dalam hubungan tersebut. Dalam konteks persaingan yang 

semakin ketat di antara lembaga keuangan syariah, pemahaman mendalam 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah sangat penting 

untuk mengembangkan strategi pemasaran yang efektif dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei 

lapangan. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 

responden, yang merupakan nasabah KSPPS SM NU. Responden dipilih 

menggunakan teknik accidental sampling, di mana sampel diambil dari individu 

yang mudah dijangkau dan sesuai untuk diteliti. Pengumpulan data dilakukan 

dengan tujuan memperoleh informasi yang relevan mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi keputusan menabung. Analisis data dilakukan menggunakan 

software SPSS, dengan pendekatan asosiatif untuk menguji pengaruh antar variabel 

serta peran moderasi religiositas. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word of Mouth memiliki pengaruh 

signifikan terhadap keputusan menabung, dengan tingkat signifikansi 0,000, 

menunjukkan hubungan positif yang kuat. Sebaliknya, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan menabung, 

dengan tingkat signifikansi masing-masing 0,187 dan 0,099. Selain itu, hasil 

analisis menunjukkan bahwa religiositas memoderasi pengaruh kepercayaan 

terhadap keputusan menabung (tingkat signifikansi 0,040), namun tidak 

memoderasi pengaruh kualitas pelayanan maupun Word of Mouth. Temuan ini 

memberikan wawasan bagi KSPPS SM NU dalam meningkatkan strategi 

pemasaran dan pelayanan kepada nasabah, dengan penekanan pada pentingnya 

Word of Mouth dan peran religiositas dalam membangun kepercayaan nasabah. 

Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi yang signifikan bagi 

pengembangan sektor keuangan syariah, khususnya dalam memahami perilaku 

nasabah di KSPPS. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Word Of Mouth, Keputusan 

Menabung, Religiositas 



 

x 
 

ABSTRACT 

 

PUTRI APRILIA, The Influence of Service Quality, Trust, and Word 

of Mouth on Saving Decisions with Religiosity as a Moderating Variable at 

KSPPS SM NU Pekalongan 

This research aims to analyze the influence of service quality, trust, and 

Word of Mouth on savings decisions at KSPPS SM NU Pekalongan. In addition, 

this research also explores the role of religiosity as a moderating variable in this 

relationship. In the context of increasingly fierce competition between Islamic 

financial institutions, an in-depth understanding of the factors that influence 

customer decisions is very important to develop effective marketing strategies and 

increase customer satisfaction. 

This research uses quantitative methods with a field survey approach. Data 

was collected through a questionnaire distributed to 100 respondents who were 

KSPPS SM NU customers. Respondents were selected using the Accidental 

Sampling technique, where samples were taken from individuals who were easy to 

reach and suitable for research. Data collection was carried out with the aim of 

obtaining relevant information regarding the factors that influence savings 

decisions. Data analysis was carried out using SPSS software, with an associative 

approach to test the influence between variables and the moderating role of 

religiosity. 

The research results show that Word of Mouth has a significant influence 

on saving decisions, with a significance level of 0.000, indicating a strong positive 

relationship. In contrast, service quality and trust do not have a significant 

influence on savings decisions, with significance levels of 0.187 and 0.099 

respectively. In addition, the results of the analysis show that religiosity moderates 

the influence of trust on saving decisions (significance level 0.040), but does not 

moderate the influence of service quality or Word of Mouth. These findings provide 

insight for KSPPS SM NU in improving marketing strategies and services to 

customers, with an emphasis on the importance of Word of Mouth and the role of 

religiosity in building customer trust. Thus, this research makes a significant 

contribution to the development of the sharia financial sector, especially in 

understanding customer behavior at KSPPS. 

 

Keywords: Service Quality, Trust, Word Of Mouth, Saving Decisions, Religiosity. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah 

sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح
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 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Z zet (dengan titik di atas ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ’ koma terbalik (di atas)‘ ع

 Ghain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
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2. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang 

 ā = آ  a = أ

 ī = إي ai = أي i = إ

 ū = أو au = أو u = أ

 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/ 

 Contoh: 

 ditulis   mar’atun jamīlah مرأة جميلة   

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh: 

 ditulis   fātimah  فا طمة  

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh: 

 ditulis  rabbanā  ربنا  

 ditulis  al-barr  البر  

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditrasnsliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

 



 

xviii 
 

Contoh: 

 ditulis   asy-syamsu  الشمس  

 ditulis    ar-rojulu  الرجل  

 ditulis   as-sayyidinah  السيدة  

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

 ditulis   al-qamar  القمر  

 ’ditulis   al-badi  البديع

 ditulis    al-jalāl  الجلا ل 

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, hurus hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof /`/. 

Contoh: 

 ditulis   umirtu  أمرت 

 ditulis    syai’un  شيء 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Keputusan untuk menabung adalah hasil dari proses memilih di 

antara beberapa opsi yang tersedia dengan tujuan dan alasan tertentu. 

Sebagai makhluk ekonomi, manusia memiliki alasan tersendiri dalam setiap 

keputusan yang diambil. Pengambilan keputusan merupakan tindakan dan 

pertimbangan konsumen dalam memilih produk atau jasa yang paling 

dibutuhkan. Dalam proses ini, konsumen harus mengetahui alasan mereka 

dan telah melalui berbagai pertimbangan untuk memastikan bahwa pilihan 

yang diambil adalah yang terbaik. Dengan demikian, diharapkan konsumen 

tidak akan menyesali keputusan tersebut di kemudian hari (Silviah et al., 

2022). 

Menurut Schiffman dan Kanuk dalam Alawiyah et al. (2023) 

menjelaskan bahwa keputusan merupakan pemilihan dari beberapa pilihan 

alternatif yang ada. Pengambilan keputusan juga dianggap sebagai 

pemecahan atas permasalah yang dialami, setiap individu akan mengalami 

proses yang sama dalam pengambilan keputusan. Berdasakan beberapa 

penjelasan yang telah dijabarkan dapat disimpulan bahwa pengambilan 

keputusan merupakan hasil pemilihan dari beberapa alternatif yang ada 

dengan melalui berbagai pertimbangan dan alasan tertentu. Dengan adanya 

berbagai pertimbangan yang matang oleh konsumen maka akan mengurangi 

rasa penyesalan dari konsumen terhadap keputusannya memilih suatu 
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produk atau jasa tersebut. Urgensi memilih keputusan menabung karena 

untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi keputusan 

menabung di KSPPS SM NU.  

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan menabung adalah 

Kualitas Pelayanan. Kualitas pelayanan adalah faktor yang sangat penting 

dalam mempengaruhi minat nasabah. Semakin baik pelayanan yang 

diberikan oleh bank atau lembaga keuangan, semakin besar kemungkinan 

orang akan tertarik untuk menabung pada simpanan berjangka di tempat 

tersebut. Hal itu juga dapat mempengaruhi minat menabung masyarakat. 

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Fibriani (2022) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

menabung. 

Kualitas pelayanan mempunyai 5 karakteristik Kelima dimensi 

karakteristik kualitas pelayanan tersebut yaitu, bukti langsung (Tangible) , 

keandalan (Reability) , daya tanggap (Resposiveness) , jaminan (Asurance) , 

dan empati (Empathy). Tangible meliputi fasilitas fisik dan peralatan yang 

mendukung, seperti fasilitas respirasi dan ruang tunggu yang representatif, 

yang menentukan persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan. Reability 

mencerminkan kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat, dan memuaskan. Resposiveness adalah keinginan dan 

kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan dengan cepat. Assurance 

mencakup pengetahuan, kompetensi, dan kesopanan karyawan. Empathy 

melibatkan kemudahan menjalin hubungan dan perhatian personal. Dengan 
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adanya karakteristik tersebut dapat menimbulkan kepuasan nasabah dimana 

kepuasan nasabah yang menjadi sasaran penting bagi perusahaan agar dapat 

bertumbuh dan berkembang dalam menghadapi persaingan yang ketat. 

Kepuasan pelanggan juga menjadi penujuk arah dan pedorong motivasi 

untuk menciptakan ide kreatif, inovatif yang dapat mengembangkan masa 

depan yang gemilang bagi perusahaan.  

Kepercayaan juga dapat menjadi faktor yang mempengaruhi minat 

masyarakat untuk menabung di lembaga keuangan syariah pada deposito. 

Kepercayaan adalah keyakinan nasabah dalam memilih lembaga keuangan 

syariah untuk menabung pada deposito berjangka. Nasabah percayakan 

sepenuhnya uang yang ditabung akan aman dan dijaga dengan baik oleh 

lembaga keuangan syariah yang mereka pilih. Hal ini juga mempengaruhi 

minat nasabah untuk menabung pada simpanan berjangka. Penelitian yang 

dilakukan oleh Usvita (2021) bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan menabung. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan menabung adalah 

Word Of Mouth (WOM). Word of mouth adalah komunikasi dari mulut ke 

mulut, maksudnya proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi 

baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa 

yang bertujuan untuk memberikan informasi. Komunikasi dari mulut 

merupakan salah satu saluran komunikasi yang sering digunakan oleh 

perusahaan yang menghasilkan suatu produk baik barang maupun jasa 

(Khoirunnisa, 2022).  
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Word of mouth adalah salah satu faktor penting yang mempengaruhi 

keputusan masyarakat untuk menabung di koperasi syariah. Jika ada 

anggota koperasi syariah yang memberikan testimoni positif tentang 

pengalaman menabung di koperasi syariah, hal ini dapat mempengaruhi 

keputusan masyarakat untuk menabung di koperasi syariah. WOM memiliki 

fungsi untuk memberikan informasi mengenai produk dan layanan pada 

nasabah yang berminat menabung di lembaga keuangan syariah, informasi 

yang di dapat dari rekomendasi seseorang bisa dari keluarga, teman, bahkan 

tetangga untuk memilih suatu produk atau layanan yang tepat dan sesuai 

kebutuhan dan tujuan menabung para nasabah. WOM juga memiliki fungsi 

yang lain yaitu meningkatkan kesadaran tentang pentingnya menabung, 

bahwa menabung itu sangat penting apalagi yang paling utama adalah 

menabung deposito relatif aman karena modal terproteksi asalkan dana 

nasabah yang didepositokan tidak dicairkan sebelum jatuh tempo. Kedua, 

tingkat pengembalian yang lebih tinggi dibandingkan dengan tabungan. 

WOM dapat mempengaruhi minat menabung karena WOM adalah 

komunikasi dari mulut ke mulut sehingga mempermudah nasabah dalam 

memilih suatu produk yang ada di lembaga keuangan syariah. Pada 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Khanza (2021) dan Lestaria (2022), 

menunjukkan bahwa variabel word of mouth mempengaruhi terhadap 

keputusan menabung. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan menabung adalah 

religiositas. Religiositas adalah representasi dari sikap keagamaan 



5 
 

 
 

seseorang yang diyakini dalam hatinya. Religiositas memiliki makna yang 

dalam bagi setiap orang di mana di dalamnya terdapat petunjuk tentang 

pedoman hidup untuk mencapai kebahagiaan di dunia dan di akhirat. 

Religiositas dalam islam memiliki pedoman hidup yang lengkap di seluruh 

aspek kehidupan manusia dengan iman, syariat, dan akhlak sebagai 

bagiannya  (Islam, 2023). Sahlan dalam Musyaffa (2022) mengartikan 

bahwa religiositas adalah sikap yang didasarkan pada keyakinan terhadap 

agama. Sikap keagamaan merupakan keadaan seseorang yang mendorong 

bertingkah laku sesuai kadar ketaatan agamanya (Musyaffa & Iqbal, 2022). 

Religiositas terbentuk di segala macam sisi kehidupan. Aktivitas keagamaan 

tidak hanya merupakan tidakan ritual (ibadah), tetapi juga ketika aktivitas 

lain didominasi oleh kekuatan lain. Tidak hanya berhubungan dengan 

aktivitas yang terlihat oleh mata, tetapi juga aktivitas yang tidak terlihat dan 

terjadi terhadap seseorang dengan sikap tersebut. Seseorang yang mengikuti 

perintah agama dalam rangka menjalankan perintah tuhannya tidak 

mengharapkan apapun kecuali keridhaan-Nya (Musyaffa & Iqbal, 2022). 

Semakin baik tingkat religiositas seseorang maka akan mendorong 

minat orang tersebut untuk menabung di bank syariah, sebagaimana hasil 

penelitian terdahulu dari Usvita (2021) bahwa Religiositas berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan menabung.  

Penggunaan religiositas sebagai faktor moderasi mengacu pada 

bagaimana tingkat keagamaan seseorang dapat memengaruhi hubungan 

antara kualitas pelayanan dari suatu lembaga keuangan dengan keputusan 
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mereka untuk menabung. Individu dengan tingkat religiositas yang tinggi 

mungkin lebih sensitif terhadap aspek-aspek moral atau etis dalam 

pelayanan keuangan dan mungkin lebih cenderung untuk menabung di 

lembaga yang memenuhi nilai-nilai keagamaan mereka. Sebaliknya, 

individu dengan tingkat religiositas yang rendah mungkin lebih terfokus 

pada aspek-aspek praktis atau material dalam pelayanan keuangan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Farida & Mahfud (2021) serta Handayani & 

Pratama (2022) menyoroti peran religiositas dalam konteks pengambilan 

keputusan menabung. Hasil penelitian mereka menunjukkan bahwa 

religiositas dapat berperan sebagai faktor moderasi yang memengaruhi 

hubungan antara kualitas pelayanan dengan keputusan menabung.  

Selain itu, individu dengan tingkat religiositas yang tinggi mungkin 

memiliki kepercayaan yang lebih besar terhadap nilai-nilai moral atau etis 

dari lembaga keuangan tertentu, yang mungkin lebih sejalan dengan 

keyakinan keagamaan mereka. Sebagai hasilnya, kepercayaan mereka 

terhadap lembaga tersebut mungkin memiliki pengaruh yang lebih besar 

terhadap keputusan mereka untuk menabung di sana. Di sisi lain, individu 

dengan tingkat religiositas yang rendah mungkin lebih cenderung untuk 

mempertimbangkan faktor-faktor praktis atau material dalam menentukan 

kepercayaan terhadap lembaga keuangan, yang kemudian dapat 

mempengaruhi keputusan mereka untuk menabung. Penelitian yang 

dilakukan oleh Hasibuan & Nurbaiti (2023) mengungkapkan bahwa 

religiositas memainkan peran penting dalam proses pengambilan keputusan 
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individu untuk menjadi nasabah di suatu lembaga keuangan. Mereka 

menemukan bahwa tingkat religiositas seseorang dapat memoderasi 

pengaruh kepercayaan terhadap keputusan untuk menjadi nasabah.  

Individu dengan tingkat religiositas yang tinggi juga mungkin lebih 

cenderung untuk mempercayai rekomendasi dari sesama yang sejalan 

dengan nilai-nilai agama mereka. Mereka mungkin melihat rekomendasi 

tersebut sebagai lebih meyakinkan atau relevan karena datang dari individu 

yang juga memiliki keyakinan keagamaan yang kuat. Sebaliknya, individu 

dengan tingkat religiositas yang rendah mungkin lebih terpengaruh oleh 

faktor-faktor praktis atau material dalam menentukan keputusan menabung, 

dan mungkin kurang memperhatikan rekomendasi dari orang lain, termasuk 

mereka yang memiliki kepercayaan keagamaan yang kuat. Sehingga 

dimungkinkan religiositas dapa memoderasi pengaruh word of mouth pada 

keputusan menabung. 

Lembaga keuangan yang bukan konvensional menjadi solusi atas 

permasalahan tersebut. Salah satunya adalah yang berbentuk Koperasi 

Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS). Koperasi adalah suatu 

bentuk badan usaha bersama yang bermaksud guna meningkatkan 

kehidupan ekonomi berdasarkan prinsip syariah yang dilandasi konsep 

tolong menolong dan diharapkan mampu membangun dan memajukan 

perekonomian masyarakat. KSPPS sendiri memiliki cara yang spesifik 

dalam menjalankan kegiatan usahanya dalam menghimpun simpanan dan 
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menyalurkannya, yang berkaitan langsung dengan kepentingan anggota 

untuk memajukan usaha dan kesejahteraannya (UU No. 25 Tahun 1992). 

Tentunya Koperasi Syariah memiliki persaingan ketat antar 

Lembaga Keuangan syariah yang lain. Oleh sebab itu, KSPPS harus 

mengembangkan strategi pemasaran untuk meningkatkan jumlah anggota 

dan mempertahankan anggota lama. Upaya yang dapat dilakukan dalam 

menunjang hal tersebut adalah dengan menumbuhkan sikap yang ramah dan 

santun terhadap anggota. Lembaga Keuangan syariah pada saat melakukan 

kegiatan pemasaran pastinya tidak terlepas dari suatu hal yang bisa 

mengusahakan untuk menarik minat nasabah. Dalam hal ini perusahaan 

memiliki karakteristik tersendiri untuk melakukan berbagai macam strategi 

pemasaran yang ada dengan konsisten. Media komunikasi yang paling 

umum digunakan adalah berbagai alat seperti brosur,pamflet, iklan, spanduk 

dan metode lainnya. Kenyataannya, ada bentuk media Komunikasi lain 

seperti word of mouth atau biasa disebut dengan komunikasi dari mulut ke 

mulut yang sejauh ini adalah kegiatan pemasaran yang paling efektif 

(Maulana, 2023). Di Pekalongan sendiri sudah berkembang beberapa 

koperasi syariah, salah Satunya adalah KSPPS SM NU yang sudah memiliki 

beberapa cabang dan beberapa produk tabungan syariah sebagai wadah 

penghimpun dana masyarakat. Berdasarkan berdirinya KSPPS SM NU 

bermula keinginan beberapa pengurus Cabang Nahdlatul Ulama kota 

Pekalongan yang dimotori oleh H. Abdullah Sjatory, S.E., M.M, H. Abu al 



9 
 

 
 

Mafachir dan H. Ahmad Rofik, B.A mereka beringinan mendirikan badan 

usaha yang dikelola secara professional, yakni mendirikan koperasi syariah. 

KSPPS SM NU telah mengalami kemajuan karena dapat dilihat 

dengan Meningkatnya jumlah anggota dari tahun ke tahun dan pendirian 

cabang dimana- dimana. KSPPS SM NU sudah memiliki 13 cabang 

diantaranya KCU Kota Pekalongan, Cabang Kradenan, Cabang Wiradesa, 

Cabang Siwalan, Cabang Comal, Cabang Pemalang, Cabang Sragi, Cabang 

Kesesi, Cabang Bojong,Cabang Kajen, Cabang Warungasem, Cabang 

Batang, dan Cabang Kedungwuni.  

Melihat berbagai fenomena dan research gap pada penelitian 

sebelumnya, peneliti tertarik untuk melakukan pengujian kembali pada 

variabel pengaruh kualitas pelayanan,kepercayaan, dan word of Mouth 

terhadap keputusan menabung dengan dengan religiositas sebagai 

pemoderasi. Dengan demikian peneliti memilih ketertarikan untuk 

melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan, Dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Menabung 

Dengan Religiositas Sebagai Variabel Moderasi Di KSPPS SM NU 

Kota Pekalongan”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang maka yang menjadi rumusan masalah 

dalam penelitian yaitu: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menabung 

di KSPPS SM NU Kota Pekalongan? 



10 
 

 
 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan menabung di 

KSPPS SM NU Kota Pekalongan? 

3. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan menabung di 

KSPPS SM NU Kota Pekalongan? 

4. Apakah religiositas dapat memoderasi hubungan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan menabung di KSPPS SM NU Kota Pekalongan? 

5. Apakah religiositas dapat memoderasi hubungan kepercayaan terhadap 

keputusan menabung di KSPPS SM NU Kota Pekalongan? 

6. Apakah religiositas dapat memoderasi hubungan word of mouth 

terhadap keputusan menabung di KSPPS SM NU Kota Pekalongan? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap keputusan menabung di KSPPS SM NU Kota Pekalongan. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan 

terhadap keputusan menabung di KSPPS SM NU Kota Pekalongan. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh word of mouth 

terhadap keputusan menabung di KSPPS SM NU Kota Pekalongan. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis moderasi religiositas pada 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menabung di 

KSPPS SM NU Kota Pekalongan. 
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e. Untuk mengetahui dan menganalisis moderasi religiositas pada 

pengaruh kepercayaan terhadap keputusan menabung di KSPPS SM 

NU Kota Pekalongan. 

f. Untuk mengetahui dan menganalisis moderasi religiositas pada 

pengaruh word of mouth terhadap keputusan menabung di KSPPS 

SM NU Kota Pekalongan. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

1). Bagi peneliti, untuk menambah wawasan terhadap 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya lembaga keuangan 

syariah mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, 

dan word of mouth terhadap keputusan menabung dengan 

moderasi religiositas di KSPPS SM NU Kota Pekalongan. 

2). Bagi peneliti selanjutnya, bisa dimanfaatkan sebagai materi 

acuan untuk pelaksanaan penelitian selanjutnya yang memiliki 

relevansi dengan penelitian ini. 

b. Manfaat Praktis 

1). Bagi KSPPS SM NU Kota Pekalongan 

Dari hasil penelitian ini dapat dijadikan wawasan serta 

gambaran untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi keputusan menabung dan juga dijadikan bahan 

masukan bagi pimpinan perusahaan terutama yang berkaitan 

dengan keputusan menabung. 
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2). Bagi Nasabah 

Penulis dapat memberikan hasil kepada nasabah KSPPS 

SM NU tentang keputusan menabung. 

3). Bagi Masyarakat 

Dari hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai bahan bacaan, penambah wawasan serta manfaat guna 

meningkatkan ilmu pengetahuan. 

D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari 5 bab 

diantaranya : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian dan manfaat penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini disajikan teori-teori yang relevan yaitu deskripsi 

tentang minat menabung, word of mouth, kualitas pelayanan, kepercayaan 

dan lokasi beserta indikatornya. Selain itu pada bab ini berisi tentang 

penelitian terdahulu yang relevan pada topik permasalahan yang dibahas, 

kerangka berfikir dan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang jenis penelitian, pendekatan penelitian, 

setting penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data, 

Teknik penggumpulan data, serta metode analisis data. 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi gambaran umum objek penelitian, hasil analisis 

data, hasil uji hipotesis dan hasil penelitian, klasifikasikan bahasan 

disesuaikan dengan rumusan masalah atau fokus penelitiannya. 

BAB V PENUTUP 

Bab terakhir berisi kesimpulan, saran-saran atau rekomendasi. 

Kesimpulan menyajikan secara ringkas seluruh penemuan penelitian yang 

ada hubungannya dengan maslah penelitian. Kesimpulan diperoleh 

berdasarkan hasil analisis dan interpretasi data yang telah diuraikan pada 

bab-bab sebelumnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1. Pada tingkat signifikan 0,413 > 0,05 tidak terlihat adanya pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Menabung. Berdasarkan nilai t 

hitung sebesar 0,823 < nilai t tabel sebesar 1,985 maka hipotesis nol (H0) 

diterima sedangkan hipotesis alternatif (H1) ditolak. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap Keputusan Menabung. 

2. Pada tingkat signifikan 0,484 > 0,05 tidak terlihat adanya pengaruh 

Kepercayaan terhadap Keputusan Menabung. Berdasarkan nilai t hitung 

sebesar 0,702 < nilai t tabel sebesar 1,985 maka hipotesis nol (H0) 

diterima sedangkan hipotesis alternatif (H2) ditolak. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa Kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Keputusan Menabung. 

3. Pada tingkat signifikan 0,000 < 0,05 terlihat adanya pengaruh Word of 

Mouth terhadap Keputusan Menabung. Berdasarkan nilai t hitung 

sebesar 5,966 > nilai t tabel sebesar 1,985 maka hipotesis alternatif (H3) 

diterima sedangkan hipotesis nol (H0) ditolak. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa Word of Mouth memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap Keputusan Menabung. 

4. Dari hasil perhitungan, nilai t hitung untuk interaksi X1*Z adalah 0,051 

dengan nilai t tabel 1,985 pada tingkat signifikansi 0,959. Karena nilai t 
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hitung lebih kecil dari nilai t tabel dan p-value lebih besar dari alpha 

(0,05), kita dapat menyimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

signifikan dari interaksi antara Kualitas Pelayanan dan Religiositas 

terhadap Keputusan Menabung. Ini berarti Religiositas tidak 

memoderasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Menabung, sehingga hipotesis 4 ditolak. 

5. Nilai t hitung untuk interaksi X2*Z adalah 2,002 dengan nilai t tabel 

1,985 pada tingkat signifikansi 0,048. Karena nilai t hitung lebih besar 

dari nilai t tabel dan p-value lebih kecil dari alpha (0,05), maka kita 

dapat menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dari interaksi 

antara Kepercayaan dan Religiositas terhadap Keputusan Menabung. Ini 

berarti Religiositas memoderasi pengaruh Kepercayaan terhadap 

Keputusan Menabung, sehingga hipotesis 5 diterima. 

6. Nilai t hitung untuk interaksi X3*Z adalah -1,704 dengan nilai t tabel 

1,985 pada tingkat signifikansi 0,092. Karena nilai t hitung lebih kecil 

dari nilai t tabel dan p-value lebih besar dari alpha (0,05), kita dapat 

menyimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan dari interaksi 

antara Word of Mouth dan Religiositas terhadap Keputusan Menabung. 

Ini berarti Religiositas tidak memoderasi pengaruh Word of Mouth 

terhadap Keputusan Menabung, sehingga hipotesis 6 ditolak. 

B. Keterbatasan 

Adapun keterbatasan-keterbatasan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 
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1. Penelitian ini hanya melibatkan nasabah dari KSPPS SM NU di 

Pekalongan, sehingga hasilnya mungkin tidak dapat langsung umumkan 

ke koperasi lain di Pekalongan atau daerah lain. Setiap koperasi 

memiliki karakteristik dan faktor-faktor yang mungkin berbeda dalam 

mempengaruhi keputusan menabung. 

2. Sampel dalam penelitian ini terbatas. Meskipun telah menggunakan 

metode accidental sampling, yang mencakup responden yang bisa 

dijangkau, jumlah ini mungkin tidak mencerminkan seluruh populasi 

nasabah KSPPS SM NU dengan akurat. 

3. Mayoritas responden adalah nasabah baru dengan penggunaan layanan 

kurang dari 1 tahun. Hal ini dapat membatasi generalisasi temuan 

terhadap nasabah yang telah menggunakan layanan untuk jangka waktu 

yang lebih lama. 

4. Peneliti hanya mengumpulkan data dari nasabah yang aktif datang ke 

KSPPS. Hal ini mungkin mengabaikan nasabah yang sudah lama tetapi 

tidak aktif secara fisik mengunjungi kantor KSPPS, sehingga 

mengurangi representasi dari seluruh populasi nasabah. 

5. Hanya dua dari enam hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yang 

dapat diterima. Ini mengindikasikan bahwa ada faktor-faktor lain yang 

dapat mempengaruhi keputusan menabung yang belum dimasukkan 

dalam penelitian ini, seperti variabel independen tambahan atau faktor 

moderasi yang lain. 
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