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ABSTRAK

SAPUTRA. Pengaruh Word of Mouth, Citra Merek dan Kepercayaan
terhadap Keputusan Menjadi Nasabah pada BTN Syariah KCPS Pekalongan.

Bank memainkan peranan penting untuk keberjalanan suatu perekonomian
sebuah negara. Dalam masyarakat modern, hampir semua kegiatan ekonomi
melibatkan lembaga keuangan bank. Dilihat dari sisi cara penentuan harga jual dan
harga beli, terdapat 2 (dua) kelompok bank yaitu bank yang dijalankan atas dasar
prinsip konvensional (Barat) dan prinsip syariah Islam. Bank syariah di Indonesia,
pada dasarnya memberikan pertumbuhan yang semakin berkembang sekarang ini,
pasti dihadapkan pada beberapa tantangan dalam hal persaingan, yaitu antara
sesama bank syariah dan juga dengan bank konvensional. Dalam hal ini, keputusan
nasabah menjadi hal mendasar dan penting sebab keputusan menjadi seleksi terkait
suatu pilihan dalam proses atau kegiatan membeli dan menggunakan suatu barang
atau layanan atau tidak. Sedangkan, untuk penentuan keputusan tersebut, tentunya
terdapat banyak faktor yang dapat mempengaruhinya. Dengan demikian, penelitian
ini bertujuan melihat pengaruh dari word of mouth, citra merek dan kepercayaan
terhadap keputusan menjadi nasabah pada BTN Syariah KCPS Pekalongan.

Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitian dengan pendekatan
kuantitatif. Metode pengumpulan data melalui metode angket (kuesioner) yang
disebarkan kepada reponden dengan menggunakan sampel sebanyak 96 responden.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu metode accidential sampling.
Selain itu, penelitian ini memanfaatkan metode analisis data uji regresi linier
berganda dengan bantuan SPSS 26.0.

Kata Kunci: Word of Mouth, citra merek kepercayaan Keputusan
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ABSTRACT

SAPUTRA. The Influence of Word of Mouth, Brand Image, and Trust on the
Decision to Become Customers of BTN Syariah KCPS Pekalongan.

Banks play an important role in ensuring the sustainability of a country’s
economic system. In modern society, almost all economic activities involve
banking financial institutions. Based on pricing mechanisms, banks can be
classified into two groups: those operating under conventional (Western) principles
and those operating under Islamic (Sharia) principles. Islamic banks in Indonesia
have experienced increasingly significant growth in recent years; however, they
inevitably face various competitive challenges, both among Islamic banks
themselves and in competition with conventional banks. In this context, customer
decision-making becomes a fundamental and crucial aspect, as it represents a
selection process related to choosing whether or not to purchase and use a particular
product or service. Moreover, such decisions are influenced by numerous factors.
Therefore, this study aims to examine the influence of word of mouth, brand image,
and trust on the decision to become a customer of BTN Syariah KCPS Pekalongan.

This study employs a quantitative research approach. Data were collected
using a questionnaire method distributed to respondents, with a sample size of 96
respondents. The sampling technique used in this study was the accidental sampling
method. Furthermore, data were analyzed using multiple linear regression analysis
with the assistance of SPSS version 26.0.

Keywords: word of mouth, brand image, Trust and Decision
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan syariah pertama kali dilakukan kegiatan operasionalnya pada
tahun 1992 yang dilandaskan pada UU Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan
yang kemudian diperbaharui dengan UU Nomor 10 Tahun 1998, dan
diperbaharui lagi yang terakhir pada UU Nomor 21 Tahun 2008 tentang
perbankan syariah (Effendi, 2014). Lembaga keuangan yang dikenal sebagai
perbankan syariah yang menjalankan kegiatannya melalui sistem bagi hasil,
atau bagi hasil, sambil memastikan bahwa seluruh aktivitas usahanya selaras
dengan prinsip-prinsip syariah Islam. Produk yang ditawarkan oleh perbankan
syariah, seperti pembiayaan dan tabungan, berdasarkan prinsip syariah tersebut.
Prinsip ini mensyaratkan bahwa bank syariah harus menerapkan semua aktivitas
pengoperasinnya berdasar norma dan hukum Islam yang berlaku (Ahmad,
2020:15).

Dalam lingkungan industri perbankan yang semakin kompetitif, bank-
bank diharapkan untuk terus memahami kebutuhan serta preferensi nasabah
guna mempertahankan keberadaannya di tengah persaingan sektor keuangan.
Hal ini menjadi lebih krusial bagi perbankan syariah, yang cukup baru apabila
disandingkan dengan bank konvensional. Meskipun pangsa pasar perbankan
syariah menunjukkan peningkatan tahunan, peningkatan angka tersebut masih
dibawah perbankan konvensional (Ahmad, 2020:20). Pangsa pasar berfungsi
sebagai indikator utama yang mencerminkan kemampuan suatu bank syariah
dalam menarik nasabah dan mendominasi segmen pasar. Bank yang memiliki
pangsa pasar yang kuat akan memperoleh posisi yang lebih unggul untuk
bersaing serta mempertahankan eksistensinya di antara bank konvensional dan
syariah lainnya. Dengan demikian, pemahaman mendalam terhadap dinamika
pasar ini menjadi penting bagi kelangsungan operasional perbankan syariah.

Data pertumbuhan market share perbankan syariah dari tahun 2020 hingga 2024
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(dengan market share perbankan konvensional yang merupakan sisa persen dari
market share perbankan syariah tersebut) dapat dilihat dengan rincian sebagai
berikut:
Tabel 1.1 Pertumbuhan Market Share Perbankan Syariah Indonesia
dari Tahun 2020 hingga 2024

Tahun Market Share Perbankan Syariah
Indonesia (Satuan Persen/%)

2020 6,51

2021 6,74

2022 7,09

2023 744

2024 7,72

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (OJK), 2021-2025.

Data Market share perbankan syariah diatas dimana sisa dari nilai
market share perbankan syariah berarti nilai market share perbankan
konvensional, misalnya di tahun 2024 market share perbankan syariah yaitu
7,72% dan sisanya market share perbankan konvensional yaitu 92,28%. Hal ini
berbanding terbalik dengan keadaan Indonesia yang memiliki penduduk
mayoritas muslim. Dalam hal ini, masih banyak penduduk muslim di Indonesia
yang menggunakan jasa dari bank konvensional yang berarti belum
menggunakan jasa dari bank syariah secara sepenuhnya. Hal tersebut
seharusnya dapat mendorong untuk bank syariah terus memperhatikan dan
melakukan pemasaran yang lebih masif sebab salah satu komponen yang
berkontribusi terhadap rendahnya market share perbankan syariah vyaitu
kurangnya pengetahuan masyarakat mengenai produk serta keuntungan yang
diperoleh dari transaksi di bank syariah. Serapan informasi, yang merupakan
elemen penting dalam proses pengambilan keputusan individu, dalam hal ini
termasuk keputusan dalam bertransaksi di bank syariah (Isnaneny,
2022:123). Sementara, kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh bank

didalamnya memuat penyampaian informasi melalui cara seperti



memperkenalkan produksi dan pelayanan keuangan syariah, dan edukasi
finansial berbasis syariah dan sebagainya.

Word of mouth sebagai salah satu metode pemasaran suatu perusahaan
bisa diterapkan untuk mempromosikan komoditas atau pelayanan yang
ditawarkannya. WOM adalah percakapan dari mulut kemulut yang dapat
membantu penyebaran informasi mengenai suatu merek. Strategi Word of
Mouth (WOM) dipandang satu diantara pendekatan promosi yang melibatkan
penyampaian penilaian atau pernyataan nasabah terkait bank syariah.
Memahami proses keputusan nasabah sejatinya sangat penting dilakukan oleh
setiap lembaga bank dimana keputusan nasabah dapat berasal dari penilaian
mereka sendiri atau sebab saran dari teman atau orang lain. Apabila persepsi
yang disampaikan oleh nasabah bersifat positif, hal tersebut berpotensi
membentuk citra positif di kalangan masyarakat dan mendorong mereka untuk
mengambil keputusan menjadi nasabah bank syariah. Menurut Kotler dan
Keller (2016), kepuasan pelanggan terhadap produk atau layanan cenderung
akan mendorong mereka untuk memberikan rekomendasi kepada teman
maupun anggota keluarga. Selanjutnya, Reichheld (2004) menjelaskan bahwa
Net Promoter Score (NPS), yaitu metrik yang dimanfaatkan dalam pengukuran
loyalitas atau retensi pelanggan, mencerminkan bahwa skor yang tinggi
menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi serta potensi penyebaran word of
mouth yang kuat, yang pada akhirnya dapat mendorong calon pelanggan untuk
menjadi nasabah.

Seperti halnya penelitian yang dilakukan Asia (2023) yang
menerangkan bahwasanya word of mouth memiliki pengaruh konsumen dalam
memilih produk. Strategi promosi dari mulut ke mulut ini nyatanya memang
secara alami berjalan dengan jujur terhadap konsumen yang sebelumnya
memiliki pengalaman terkait pembelian atau penggunaan suatu produk kepada
konsumen yang memiliki pengalaman serupa maupun yang belum memiliki
pengalaman terkait hal tersebut. Pendekatan ini secara inheren memfasilitasi

penyebaran pesan yang berisi informasi produk atau layanan secara efektif



melalui word of mouth, menghasilkan hasil yang melampaui metode pemasaran
alternatif. Akibatnya, seiring dengan meningkatnya aktivitas pemasaran dari
mulut ke mulut ini, keputusan untuk menggunakan atau membeli barang dan
jasa tertentu pun meningkat. Fenomena ini muncul karena komunikasi dari
mulut ke mulut diakui berdampak yang jauh lebih besar dibandingkan dengan
iklan (Kotler & Keller, 2016: 478). Lebih lanjut, ulasan atau komentar yang
bersumber dari kenalan biasanya dianggap lebih kredibel, dipandang sebagai
tidak memihak dan tidak dipengaruhi oleh pihak eksternal, tidak seperti promosi
yang diatur oleh pemasar perusahaan itu sendiri. Informasi yang diperoleh
konsumen dari mendengar secara langsung pengalaman dalam menggunakan
produk atau jasa dari orang yang ada disekitarnya akan membuat konsumen jauh
lebih mudah menerima informasi tersebut. Jadi, semakin banyak konsumen
yang mendapatkan informasi dari word of mouth tentang suatu produk atau jasa
dari konsumen lain yang memiliki pengalaman terkait hal tersebut, maka
semakin besar pula peluang konsumen melakukan dan mengambil keputusan
untuk akhirnya menggunakan produk atau jasa tersebut. Selain itu juga dapat
memunculkan pencaraian informasi lainnya yang dilakukan oleh calon

konsumen baru.

Setelah informasi terkait bank syariah yang didapatkan dari orang
disekitar nasabah secara lansung, nasabah juga akan melihat sendiri bagaimana
suatu merek tersebut terlihat apakah baik atau tidak. Dalam hal ini, untuk
menyusun strategi pemasaran yang lebih baik dan mampu menciptakan persepsi
dalam pikiran masyarakat terkait wajah dari bank syariah itu sendiri sehingga
perlu membuat atau membangun merek agar produk dan jasa yang bank syariah
miliki bernilai unggul. Pembentukan merek dilakukan oleh lembaga perbankan
sebagai strategi untuk meningkatkan pengenalan terhadap produk yang
ditawarkan. Citra merek sendiri merupakan persepsi atau keyakinan konsumen
yang terbentuk di dalam ingatan konsumen melalui asosiasi yang diciptakannya
sendiri. Citra merek yang positif berperan penting dalam menarik serta

mempertahankan pelanggan. Setiap perusahaan memiliki karakteristik yang



membedakan produknya dari pesaing, dan konsumen cenderung menunjukkan
konsistensi terhadap citra merek yang dimiliki oleh suatu perusahaan (Kotler
dan Keller, 2016).

Hal serupa juga dijelaskan oleh Lestari dan Widjanarko (2023) dalam
penelitian yang telah dilakukannya, mengungkapkan bahwa citra merek
memberikan pengaruh keputusan yang besar untuk membeli oleh konsumen.
Citra merek yang kuat mendorong lebih banyak individu untuk mengambil
keputusan pembelian, karena merek berperan sebagai kunci utama dalam
membangun keyakinan konsumen untuk memilih suatu produk. Ketika sebuah
perusahaan berhasil membentuk citra merek yang positif, peluang guna
membuat konsumen memutuskan untuk memilih ataupun memakai jasa dan
barang yang dipromosikan menjadi lebih besar. Citra merek yang positif
memudahkan konsumen untuk mengingat dan memilih merek tersebut sebagai
opsi utama saat pertama kali mendengarnya. Oleh karena itu, perbankan syariah
perlu mengelola merek yang mereka ciptakan secara efektif, sehingga dapat
meninggalkan kesan mendalam di benak masyarakat terkait produk yang
ditampilkan. Dengan demikian, citra merek yang kuat akan mendorong
masyarakat untuk menggunakan produk atau jasa tersebut serta meningkatkan

tingkat kepercayaan terhadapnya.

Kepercayaan memainkan peran krusial dalam menciptakan dan
mempertahankan hubungan jangka panjang antara para pihak dalam suatu
kegiatan bisnis. Dalam konteks ini, kepercayaan diartikan sebagai keyakinan
individu bahwa mitra bisnis yang dapat berupa perusahaan atau bank akan
mampu memenuhi harapan dan keinginannya (Murti, 2016). Bank yang mampu
membangun dan menjaga kepercayaan tersebut cenderung lebih berhasil dalam
menarik serta mempertahankan nasabah serta dapat meningkatkan loyalitas
nasabah. Hal ini karena kepercayaan sebagai aset berharga dalam hubungan
bisnis terhadap pemberi layanan akan mempengaruhi keputusan nasabah untuk
menjadi loyal suatu merek atau perusahaan (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988; Morgan & Hunt, 1994; Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010).



Pernyataan diatas selaras dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Agustiningrum & Andjarwati (2021) yang menjelaskan bahwa kepercayaan
mempunyai pengaruh positif dan siginifikan terhadap keputusan pembelian. Di
dalam penelitiannya, sebuah perusahaan tersebut membangun kepercayaan
kepada konsumennya dengan melakukan peningkatan kualitas layanan berupa
fitur terbaru yang menarik dan memberikan jaminan kemanan dalam
bertransaksi dan berinteraksi. Dari upaya membangun kepercayaannya tersebut,
diketahui memang perusahaan tersebut dianggap lebih dapat dipercaya
dibandingkan perusahaan lainnya dan dari hasil penelitian yang dilakukannya
memang memberi hasil bahwa kepercayaan memberikan pengaruh pada
keputusan pembelian konsumen dengan tingkat kepercayaan yang dimiliki
perusahaan dinilai baik oleh responden. Kepercayaan secara inheren
menghasilkan dampak positif terhadap sikap pelanggan terhadap perusahaan.
Konsumen yang memiliki rasa percaya pada perusahaan tersebut lebih
cenderung memutuskan membeli produk atau jasa melalui situs web perusahaan
itu sendiri (Lestari & Widjanarko, 2023:45). Oleh karena itu, pengembangan
kepercayaan menjadi elemen penting dalam mendorong keputusan pembelian
ataupun penggunaan konsumen.

Persaingan antar bank tentunya akan selalu ada dimana hal ini
berdampak pada bank yang mengharuskan bank untuk selalu mengamati
perkembangan produk-produk dan strategi yang digunakan, supaya dapat
berpacu terhadap bank-bank yang lain (Suryani, 2017). Perkembangan bank
syariah yang dilihat dari pertumbuhan market share yang terus meningkat
disetiap tahunnya, berarti cukup menunjukkan perbankan syariah masih
memiliki kemampuan bersaing untuk mempertahankan keberadaannya dan
masih dapat diterima dengan baik dikalangan masyarakat Indonesia. Di satu
sisi, perkembangan perbankan syariah juga tidak dapat dipisahkan dari
komitmen dan loyalitas sumber daya manusia yang ikut serta mendukung dan
menjadi bagian dari kemajuan perbankan syariah. Berdasarkan data dari
Otoritas Jasa Keuangan (OJK), hingga saat ini jumlah nasabah pembiayaan dan



nasabah yang menyimpan dananya dibank syariah masing-masing mencapai
6.505.515 orang dan 49.566.414 orang per Juni 2025.
Tabel 1.2 Jumlah Nasabah Pembiayaan dan Dana Pihak Ketiga Bank Umum

Syariah dan Unit Usaha Syariah (Jiwa/Orang)

Tipe 2021 2022 2023 2024 Juni 2025
Pembiayaan, 6.366.618 7.057.613 6.629.872 6.325.292 6.505.515
Piutang dan
Salam
Dana Pihak 35.145.095 | 41.472.879 | 45.390.909 | 48.057.301 | 49.566.414
Ketiga

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (OJK), 2025.

Data diatas menunjukkan bahwa perbankan syariah cukup menunjukkan
hasil yang baik yang mana mengalami pertumbuhan yang cukup kuat dan stabil
dalam jumlah nasabahnya. Kondisi ini tidak terus menutup usaha atau upaya
perbankan syariah untuk terus meningkatkan jumlah nasabah dan
mempertahankan nasabah. Lembaga perbankan secara aktif bersaing untuk
menarik nasabah dengan cara mengembangkan produk inovatif serta
menyediakan fasilitas yang mudah diakses. Upaya ini dilakukan untuk
memastikan bahwa nasabah merasa puas dengan layanan yang ditawarkan.
Dengan demikian, kepuasan nasabah menjadi indikator keberhasilan dalam
persaingan tersebut (Ahmad, 2020:25). Hal ini yang nantinya dapat
mempertahankan nasabah yang sudah ada. Namun, jauh sebelum itu terdapat
suatu hal penting yang perlu diperhatikan pihak bank dimana berbagai upaya
yang untuk memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah yang sudah ada, hal
ini juga akan berpengaruh tertarik atau tidaknya seseorang hingga akhirnya
memutuskan menjadi nasabah di suatu bank syariah. Artinya, keputusan akhir
untuk memilih bank yang mereka minati tentunya ada ditangan nasabah. Maka
dari itu, keputusan nasabah menjadi hal mendasar dan penting sebab keputusan
menjadi seleksi terhadap suatu pilihan tertentu yang dilakukan oleh nasabah

untuk menentukan apakah akan membeli sesuatu atau tidak dan apakah akan



menggunakannya. Tentu saja, terdapat sejumlah faktor yang mempengaruhinya,
termasuk persepsi konsumen terhadap produk, berperan dalam keputusan ini
(Schiffman dan Kanuk, 2000). Artinya, bermula dari persepsi nasabah pada
produk atau barang dan layanan atau jasa yang ditawarkan oleh bank hingga
akhirnya membentuk sebuah keputusan nasabah untuk memilih produk.

Kota Pekalongan ialah salah satu kota yang dianggap erat dengan nuansa
religinya dengan kehidupan penduduknya yang cukup agamis serta memiliki
penduduk mayoritas beragama Islam.

Tabel 1.3 Jumlah Penduduk Berdasarkan Agama Semester | Tahun 2025

Agama Jumlah (Jiwa)
Islam 306.103
Kristen 5.432
Katholik 3.435
Hindu 41
Budha 1.193
Konghucu 68
Kepercayaan 4
Total 316.276

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Pekalongan, 2025.

Selain itu, bentuk kereligiusannya juga tampak mulai dari predikat yang
dimilikinya sebagai kota santri dan banyaknya pondok pesantren yang tersebar
diberbagai wilayah yaitu lebih dari 100 pondok pesantren (Purwanto, 2022),
hingga berbagai tradisi keagamaan yang mengakar di kehidupan masyarakatnya
seperti Syawalan, Bubur Suro, Nyadran dan sebagainya. Dalam hal ini,
penduduk Kota Pekalongan yang mayoritas beragama Islam, namun berbanding
terbalik dengan perkembangan bank syariah yang belum begitu pesat sesuai
dengan jumlah penduduk muslim saat ini di Kota Pekalongan. Bank syariah
yang hadir dan membawa prinsip-prinsip syariat Islam dan bebas bunga dalam

pelaksanaan sistemnya tentu memberikan keunggulan tersendiri untuk



masyarakat khususnya Kota Pekalongan yang mana mayoritas penduduknya
seorang muslim. Hal ini sejalan dengan apa yang memang menjadi larangan

Islam tentang riba yang sudah dijelaskan dalam Al-Qur’an dan Hadits.

Salah satu Bank Syariah yang ada di Kota Pekalongan yaitu PT. Bank
Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Pembantu Syariah (KCPS)
Pekalongan. Adapun prestasi yang dimiliki BTN Syariah baru-baru ini,
mendapatkan kembali tiga penghargaan sekaligus dari Asian Banking &
Finance Retail Banking Awards 2025 antara lain, Branch Innovation of The
Year untuk layanan digital melalui BTN Digital Store, Millennial Product
Initiative of The Year atas keberhasilan produk BTN Prospera dalam
menjangkau segmen muda, serta Customer Initiative of The Year untuk program
layanan prioritas Plus by BTN yang menghadirkan pengalaman nasabah lebih
personal dan eksklusif (Instagram.com/btn, 2025). Selain itu, pengahargaan
Best Islamic Bank-Indonesia 2025 dari Euromoney Islamic Finance Awards
(Nercabisnis.com, 2025). Selanjutnya, pencapaian BTN Syariah yang telah
mencapai actor utama dalam sektor properti Indonesia dengan menguasai 28%
pangsa pasar berrbasis syariah dalam pembiayaan perumahan dalam negeri per
Oktober 2024. Sementara pada segmen pasar pembiayaan perumahan subsidi
syariah, BTN Syariah menguasai 90% (btn.co.id, 2025). Dalam hal ini, BTN
Syariah menunjukkan adanya potensi yang dimilikinya sebagai kompetitor kuat
pada perbankan syariah Indonesia. Dari keterangan tersebut penulis tertarik
untuk melakukan observasi dengan mengaji lebih dalam tentang keputusan
menjadi nasabah di BTN Syariah KCPS Pekalongan. Sesuai yang telah
dijelaskan pada latar belakang sebelumnya dan oleh karena ada inkonsistensi
dari beberapa hasil penelitian terdahulu faktor-faktor yang berpengaruh pada
keputusan menjadi nasabah maka penting untuk perusahaan memperhatikan
faktor-faktor pengaruh tersebut. Dengan demikian, peneliti hendak melakukan
penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh Word of Mouth, Citra Merek dan
Kepercayaan terhadap Keputusan Menjadi Nasabah BTN SYARIAH KCPS
PEKALONGAN.
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian diatas maka peneliti merumuskan beberapa rumusan

masalah yang akan menjadi pokok pembahasan dalam penelitian ini. Adapun

rumusan masalah adalah sebagai berikut:

1. Apakah Word of Mouth (WOM) berpengaruh terhadap keputusan menjadi
nasabah di BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN?

2. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di
BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN?

3. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di
BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN?

4. Apakah Word of Mouth (WOM), Citra Merek, dan Kepercayaan
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan menjadi nasabah di BTN
SYARIAH KCPS PEKALONGAN?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang dirumuskan diatas, maka tujuan penelitian

ini adalah

1. Untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth (WOM) terhadap keputusan
menjadi nasabah di BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN.

2. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek terhadap keputusan menjadi
nasabah di BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN.

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap keputusan menjadi
nasabah di BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN.

4. Untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth (WOM), Citra Merek dan
Kepercayaan terhadap minat masyarakat menjadi nasabah di BTN
SYARIAH KCPS PEKALONGAN.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis yang ingin dicapain peneliti dalm penelitian ini bisa

menambah wawasan secara umum juga informasi khusus tentang pengaruh
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Word of Mouth (WOM), Citra Merek dan Kepercayaan terhadap keputusan
menjadi nasabah di BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN.
2. Manfaat Praktis

a. Manfaat praktis bagi penyusun yaitu bisa menambah pengetahuan juga
wawasan tambahan tentang pengaruh Word of Mouth (WOM), Citra
Merek dan pengetahuan terhadap keputusan menjadi nasabah menabung
di BTN SYARIAH KCPS PEKALONGAN.

b. Manfaat praktis untuk perusahaan yaitu bisa menjadi bahan masukan
dan saran kepada pimpinanan perusahaan khususnya tentang Citra
Merek.

c. Manfaat praktis bagi pembaca yaitu menambah ilmu pengetahuan juga
penambah wawasan yang luas berkaitan dengan permasalahan yang

saya angkat.

E. Sistematika Penulisan

Pada sisematika pembahasa memiliki tujuan gambaran alur ide dan
pemikiran penulis dalam suatu penelitian. Adapun sistematika penulisan dalam

penelitian ini, sebagai berikut:
Bab | . Pendahuluan

Bab ini terdiri pemaparan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan

manfaat penelitian dan sistematika penulisan yang ada dalam penelitian ini.
Bab Il : Landasan Teori

Pada bab ini terdapat pembahasan mengenai kajian terori yang berisi telaah
pustaka tentang variabel pembahasan yang digunakan oleh peneliti sebagai

pijakan dalam penelitian ini.
Bab Il : Metode Penelitian

Bab ini membahas tentang lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel,

teknik pengumpulan data, skala pengukuran, serta metode analisis data.
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Bab IV : Hasil dan Pembahasan

Pada bab ini terdapat pembahasan tentang pemaparan data yang telah diambil
oleh penulis dan kemudian dianalisis untuk digunakan menjawab rumusan

masalah yang ada.
BabV  : Penutup

Pada bab ini terdapat disampaikan kesimpulan dari hasil analisi data dan
pembahasan yang dilakukan oleh peneliti, kritik dan saran yang disampaikan

peneliti kepada pihak yang bersangkutan dengan penelitian ini.



A.

1.

BAB V
PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan analisis yang telah diuraikan di atas, penelitian ini
mendapatkan kesimpulan yang berisi beberapa hal:

Word of mouth berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah
BTN Syariah KCPS Pekalongan. Artinya, semakin tinggi intensitas sebuah
word of mouth atau semakin menarik informasi yang disebarkan dari mulut
ke mulut maka semakin tinggi pula tingkat keputusan menjadi nasabah BTN
Syariah KCPS Pekalongan. Hal ini dapat dikatakan juga bahwa variabel word
of mouth terhadap BTN Syariah KCPS Pekalongan dapat mempengaruhi
perilaku masyarakat dalam memilih Bank Syariah dan memutuskan menjadi
nasabah di bank tersebut.
Citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah BTN
Syariah KCPS Pekalongan. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik citra
merek yang menjadi persepsi konsumen atau nasabah maka semakin baik pula
keputusan masyarakat dalam memilih bank syariah. Dengan kata lain,
variabel citra merek terhadap BTN Syariah KCPS Pekalongan memiliki citra
merek yang baik dan melekat dibenak atau pikiran nasabah sehingga dapat
meningkatkan suatu keyakinan untuk memilih menjadi nasabah di BTN
Syariah KCPS Pekalongan.
Kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah BTN
Syariah KCPS Pekalongan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi
kepercayaan masyarakat terhadap BTN Syariah KCPS Pekalongan maka
semakin tinggi pula keputusan masyarakat untuk memilih dan menjadi
nasabah BTN Syariah KCPS Pekalongan. Artinya, variabel kepercayaan
terhadap BTN Syariah KCPS Pekalongan dapat memberikan keyakinan akan
suatu hal yang dibutuhkan konsumen dan pada akhirnya mampu

mempengaruhi perilaku masyrakat untuk memilih dan menjadi nasabah BTN

68
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Syariah KCPS Pekalongan.
B. Keterbatasan Penelitian
Dalam melakukan dan menulis penelitian ini, penulis telah berusaha
dan berbuat semaksimal mungkin yang mana sesuai dengan proseur ilmiah.
Namun demikian, penelitian ini masih memiliki keterbatasan, antara lain:

1. Ojek penelitian yang digunakan yaitu nasabah BTN Syariah KCPS
Pekalongan. Hasil yang diperoleh di dalam penelitian ini tidak
digeneralisasikan untuk seluruh kota sebab setiap permasalahan yang ada
di setiap kota tentunya akan berbeda-beda.

2. Penelitian ini hanya mengambil 96 responden sebab keterbatasan waktu,
tenaga dan biaya yang mana tentunya masih kurang untuk
menggambarkan keadaan yang sesungguhnya yang ada di lapangan.

Teknik pengumpulan data hanya berupa angket atau kuesioner yang
disebarkan kepada responden terkadang tidak menyatakan pendapat responden
yang sesungguhnya. Hal ini terjadi karena perbedaan pemikiran persepsi atau
anggapan dan pemahaman yang berbeda setiap responden, selain itu bisa jadi
akibat faktor lainnya seperti faktor kejujuran dalam pendapat responden dalam

kuesioner.
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