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ABSTRAK 

 

RAMADHAN SHAKTI BETA PRATAMA. Pengaruh Word of 

Mouth, Pengetahuan, dan Psikologis Terhadap Keputusan Menjadi 

Nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong. 

Lembaga keuangan syariah saat ini terus mengalami 

perkembangan yag cukup pesat. Hal ini dapat dilihat dari jumlah 

nasabah di koperasi syariah yang terus meningkat dan mengalami 

pertumbuhan yang positif. Banyak dari masyarakat yang sekarang telah 

memutuskan untuk menjadi nasabah dan menggunakan produk-produk 

di berbagai koperasi syariah. Salah satu koperasi syariah yang terus 

mengalami perkembangan positif yaitu KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Bojong. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh word 

of mouth, pengetahuan, dan psikologis terhadap keputusan menjadi 

nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong. Penelitian ini 

merupakan penelitian lapangan dengan menggunakan pendekatan 

penelitian kuantitatif. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini sebanyak 99 responden dengan teknik Accidental Sampling. Dalam 

penelitian ini teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan 

dokumentasi.  

Hasil penelitian menunjukkan Word of Mouth berpengaruh 

positif terhadap keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Bojong. Pengetahuan berpengaruh positif terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong. Psikologis berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi 

nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong. Word of Mouth, 

pengetahuan, dan psikologis secara simultan atau bersama-sama 

berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah di KSPPS 

BTM Pekalongan Cabang Bojong.  

 

Kata Kunci : Word of Mouth, Pengetahuan, Psikologis, dan Keputusan 

Menjadi Nasabah 
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ABSTRACT 

 

RAMADHAN SHAKTI BETA PRATAMA. The Influence of Word 

of Mouth, Knowledge, and Psychology on the Decision to Become a 

Customer at KSPPS BTM Pekalongan Bojong Branch. 

Islamic financial institutions currently continue to experience 

rapid development. This can be seen from the number of customers in 

sharia cooperatives which continue to increase and experience positive 

growth. Many of the people have now decided to become customers 

and use products in various Islamic cooperatives. One of the sharia 

cooperatives that continues to experience positive development is 

KSPPS BTM Pekalongan Bojong Branch. This study aims to examine 

the influence of word of mouth, knowledge, and psychology on the 

decision to become a customer at KSPPS BTM Pekalongan Bojong 

Branch. This research is a field research using a quantitative research 

approach. The number of samples used in this study was 99 

respondents with the Accidental Sampling technique. In this study, data 

collection techniques used questionnaires and documentation.  

The results showed that Word of Mouth had a positive effect on 

the decision to become a customer at KSPPS BTM Pekalongan Bojong 

Branch. Knowledge has a positive influence on the decision to become 

a customer at KSPPS BTM Pekalongan Bojong Branch. Psychology 

has a positive influence on the decision to become a customer at 

KSPPS BTM Pekalongan Bojong Branch. Word of mouth, knowledge, 

and psychology simultaneously or together have a positive influence on 

the decision to become a customer at KSPPS BTM Pekalongan Bojong 

Branch.  

 

Keywords: Word of Mouth, Knowledge, Psychological, and Customer 

Decision 
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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 ا
tidak 

dilambangkan 
tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج
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 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż 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 Ș 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 ʼ koma terbalik (di atas) ع

 Gain 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 ˋ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
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2. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang 

= aَ ا 
 

= ā أ 

= iَ ا = ai َا ي = īإي 

= uَ ا = au َا و = ūأ و 

 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh: 

ةجميلةمرأ  ditulis   mar’atun jamīlah 

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh: 

 ditulis  fāṭimah  فاطمة

 

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi syaddad tersebut. Contoh: 

 ditulis  rabbanā  ربنا

 ditulis  al-birr  البر

 

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan 

huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata 

sandang itu. Contoh: 

 ditulis  asy-syamsu  الشمس

 ditulis  ar-rajulu  الرجل

 ditulis  as-sayyidah  السيدة
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Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diikuti 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang. Contoh: 

 ditulis  al-qamar  القمر

 ditulis  al-badīʼ  البديع

 ditulis  al-jalāl  الجلال

 

6. Huruf hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. 

Akan tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di 

akhir kata, huruf hamzah itu ditransliterasikan dengan apostof /`/. 

Contoh: 

 ditulis  umirtu  أمرت

 ditulis  syai`un  شىء
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan lembaga keuangan mikro syariah di Indonesia 

saat ini memiliki peran signifikan dalam memajukan perekonomian 

masyarakat, termasuk berkambangnya Koperasi Simpan Pinjam 

dan Pembiayaan Syariah (KSPPS). Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah termasuk dalam kategori Baitul Tamwil 

karena berasal dari Baitul Maal wat Tamwil. Baitul Maal wat 

Tamwil adalah sebuah lembaga yang terdiri dari dua komponen, 

yaitu Baitul Maal dan Baitul Tamwil. Baitul Maal lebih berfokus 

pada kegiatan penghimpunan dan pendistribusian dana yang 

bersifat non-profit, seperti zakat, infaq, dan sedekah. Sementara 

itu, Baitul Tamwil adalah bagian yang bertanggung jawab dalam 

mengelola kegiatan penghimpunan dan penyaluran dana. KSPPS 

atau BMT sering kali disebut juga sebagai balai usaha mandiri 

yang menjalankan operasinya sesuai dengan prinsip syariah, 

dengan tujuan memberikan sumber dana kepada usaha mikro dan 

kecil dalam masyarakat (Masyitoh, 2014). 

Perkembangan lembaga keuangan mikro syariah di Indonesia 

juga memengaruhi minat organisasi keagamaan untuk mendirikan 

BMT. Contohnya, organisasi Muhammadiyah telah mendirikan 

sebuah lembaga keuangan mikro syariah yang dikenal sebagai 

Baitut Tamwil Muhammadiyah (BTM). BTM adalah sebuah 

lembaga keuangan mikro syariah yang beroprasi sesuai dengan 

prinsip-prinsip syariah, di mana semua transaksi keuangan 

dilakukan berdasarkan akad yang berdasarkan ajaran Islam. Pada 

saat BTM didirikan, tujuannya adalah untuk membantu 

perkembangan usaha kecil dan juga melayani kebutuhan keuangan 

ekonomi yang tidak terjangkau oleh bank. Lembaga keuangan ini 

menyediakan layanan keuangan untuk masyarakat dan memberikan 

solusi permodalan bagi sektor riil, termasuk pedagang, petani, 

pegawai, koperasi, dan berperan sebagai perantara antara shaibul 

maal (pemilik dana) dan mudarib (pelaksana usaha). BTM secara 
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konsisten aktif dalam mendukung pembangunan nasional 

(Syamsyah, 2019). 

Saat ini BTM Pekalongan telah memiliki banyak cabang 

yang tersebar di beberapa wilayah. Total kantor cabang BTM 

Pekalongan berjumlah 14 dengan 1 kantor pusat yang beralamat di 

Jl. Pahlawan Gejlik, Kecamatan Kajen, Kabupaten Pekalongan. 

Lahirnya KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong tentunya tidak 

luput dari terbentuknya BTM di Wiradesa yang sebelum marger 

dengan BTM Pekalongan. Awalnya KSPPS BTM Pekalongan 

bernama BTM Bojong telah beroperasi sejak Juni 2009. Kemudian 

pada tahun 2016 BTM Bojong resmi bergabung dengan BTM 

Pekalongan dan berubah nama menjadi KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Bojong. Adapun data jumlah nasabah di KSPPS BTM 

Cabang Bojong dari tahun 2019-2023 adalah sebagai berikut : 

Tabel 1. 1 Jumlah Nasabah di KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Bojong Tahun 2019-2023 

Tahun Jumlah Nasabah 

2019 5.819 

2020 6.318 

2021 6.951 

2022 7.577 

2023 8.854 

Sumber : Data KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong 2023 

Dari Tabel 1.1 diatas membuktikan bahwa jumlah nasabah di 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong mengalami kenaikan 

yang signifikan pada tahun 2019-2023. Pada tahun 2019 terdapat 

5.819 nasabah, kemudian pada tahun 2020 meningkat menjadi 

6.318 nasabah. Pada tahun berikutnya yaitu tahun 2021 nasabah di 

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong meningkat menjadi 

6.951 nasabah, pada tahun 2022 bertambah menjadi 7.577 nasabah 

hingga tahun 2023 jumlah nasabah bertambah menjadi  8.854. 

Disaat pandemi covid-19 jumlah nasabah di KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Bojong terus bertambah pesat, hal ini 

merupakan sebuah capaian yang baik ditengah melemahnya 

perekonomian masyarakat. Dengan jumlah nasabah yang setiap 
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tahunnya mengalami peningkatan yang signifikan, KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Bojong memiliki potensi perkembangan yang 

cukup besar. Kerja keras harus terus dilakukan agar masyarakat 

tertarik untuk menggunakan produk-produk yang ada di BTM yang 

sesuai dengan kebutuhan mereka. Pada dasarnya nasabah yang 

merasa puas dengan suatu produk ataupun pelayanan akan 

berpengaruh pada peningkatan nasabah pada lembaga keuangan 

tersebut karena nasabah yang merasa puas pada umumnya akan 

mencaritakan pengalamannya kepada orang-orang terdekat mereka, 

tindakan nasabah inilah yang disebut dengan word of mouth. 

Pemasaran word of mouth ini salah satu bentuk promosi yang 

sangat efektif dan tidak memerlukan banyak biaya. Teknik 

pemasaran word of mouth memiliki kelebihan tujuh kali lebih 

efektif dari pada iklan melalui media surat kabar dan majalah, 

empat kali lebih efektif daripada dengan penjualan pribadi, dan dua 

kali lebih efektif daripada pemasaran memalui iklan di radio 

(Sutisna, 2003). 

Pada umumnya masyarakat akan menentukan lembaga 

keuangan syariah mana yang akan digunakannya setelah mereka 

mempertimbangkan beberapa hal seperti  kemudahan, keamanan, 

dan keuntungan yang akan mereka dapatkan. Yang menjadi 

kendala adalah pemahaman masyarakat masih belum rata pada 

pengetahuan lembaga keuangan syariah. Banyaknya istilah dan 

konsep yang berbeda antara lembaga keuangan syariah dan 

lembaga keuangan konvensional menjadikan tantangan bagi pelaku 

marketing dalam menjelaskan kepada masyarakat (Mahirun, 2012).  

Sehingga, hal ini tidak terlepas dari pengetahuan mereka tentang 

suatu produk atau jasa yang ada di lembaga tersebut. Semakin 

banyak informasi yang masyarakat dapatkan dan persepsi yang 

baik dari masyarakat, maka semakin besar pula kemungkinan 

masyarakat akan tertarik dan memutuskan untuk menjadi nasabah 

di lembaga keuangan syariah. Pengatahuan yang dimiliki oleh 

calon nasabah akan memunculkan motivasi untuk dapat 

menggunakan atau tidak produk atau jasa tersebut. Calon nasabah 

akan terdorong untuk memutuskan menggunakan suatu produk 
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atau jasa jika informasi yang didapatkan sesuai dengan 

kebutuhannya. 

Setiap lembaga keuangan harus mampu untuk menarik calon 

nasabah untuk mau menggunakan produk yang ada di lembaga 

keuangan tersebut. Dalam hal ini tentu saja masyarakat merupakan 

pangsa pasar yang baik untuk terus meningkatkan jumlah nasabah 

di lembaga keuagannya. Di era sekarang, mayoritas masyarakat 

lebih menyukai sesuatu yang dianggap mudah untuk dilaksanakan 

dan digunakan oleh banyak orang. Oleh karena itu, masyarakat 

dalam memilih lembaga keuangan pun akan lebih selektif. Dengan 

ini perlu dikaji lebih lanjut tentang faktor apa saja yang dapat 

mempengaruhi keputusan nasabah untuk bergabung dalam KSPPS 

BTM Pekalongan Cabang Bojong. Dalam penelitian ini ada 3 

variabel yang digunakan sebagai landasan penaliti untuk 

mengatahui variabel apa saja yang menjadi pengaruh dalam 

keputusan nasabah. Variabel itu diantaranya, word of mouth, 

pengetahuan, dan yang terakhir yaitu psikologis. 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti mengambil 

dengan judul penelitian ”Pengaruh Word Of Mouth, 

Pengetahuan, dan Psikologis Terhadap Keputusan Menjadi 

Nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan 

menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong? 

2. Apakah pengetahuan berpengaruh terhadap keputusan menjadi 

nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong? 

3. Apakah psikologis berpengaruh terhadap keputusan menjadi 

nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong? 

4. Apakah word of mouth, Pengetahuan, dan Psikologis 

berpengaruh secara simultan terhadap keputusan menjadi 

nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong? 

C. Tujuan penelitian 

1. Untuk mengatahui apakah word of mouth berpengaruh terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong 
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2. Untuk mengetahui apakah pengetahuan berpengaruh terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong? 

3. Untuk mengetahui apakah psikologis berpengaruh terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong? 

4. Untuk mengetahui apakah word of mouth, pengetahuan, dan 

psikologis berpengaruh secara simultan terhadap keputusan 

menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bojong? 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat teoritis 

Temuan dalam penelitian ini diharapkan mampu manjadi 

bahan rujukan dan sumber referensi teutama mengenai word of 

mouth, pengetahuan, dan psikologis dalam kaitannya dengan 

keputusan menjadi nasabah. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Lembaga 

Hasil dari penelitian ini mampu menjadi acuan dan 

sumber informasi dalam merencanakan strategi yang tepat 

dalam meningkatkan nasabah di KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Bojong. 

b. Bagi Civitas Akademik 

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi bahan referensi 

bagi pada akademisi yang melakukan penelitian sejenis 

sehingga mampu untuk menambah pengetahuan dan 

mendukung untuk penelitian selanjutnya. 

E. Sistematika Pembahasan 

Penelitian ini disusun sesuai sistematika yang ada untuk 

mendapatkan garis besar serta informasi yang jelas tentang 

penelitian ini, maka penelitian ini dibagi dalam lima bab 

pembahasan yang meliputi : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan secara luas tentang bahan kajian 

yang ada dalam penelitian ini. Penelitian ini berisi 

latar belakang, rumusan masalah, yang kemudian 
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dilanjut dengan tujuan, manfaat serta sistematika 

penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini membahas mengenai teori yang akan dibahas 

dalam penelitian. Dalam bab kedua berisi landasan 

teori, telaah Pustaka, kerangka berfikir dan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini membahas tentang jenis penelitian dan 

pendekatan penelitian, setting penelitian,  populasi, 

sampel, dan tekhnik pengambilan sampel, variabel 

penelitian, sumber data, tekhnik pengumpulan data, 

dan metode analisis. 

BAB IV ANALISIS DAN PMBAHASAN 

Pada bab ini berisi paparan dan pembahasan data 

serta hasil penelitian yang telah dilakukan oleh 

peneliti. 

BAB V PENUTUP 

Pada bagian ini merupakan bab terakhir yang berisi 

simpulan, saran, daftar pustaka dan lampiran. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut :  

1. Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong. Sehingga semakin banyak orang yang melakukan word 

of mouth, maka jumlah nasabah di KSPPS BTM Pekalongan 

Cabang Bojong akan semakin bertambah. 

2. Pengetahuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong. Sehingga semakin banyak pengetahuan seseorang 

tentang suatu produk, maka semakin besar pula kemungkinan 

seseorang untuk memutuskan menjadi nasabah di KSPPS BTM 

Pekalongan Cabang Bojong 

3. Psikologis berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong. Semakin tinggi tingkat motivasi, persepsi, dan sikap 

keyakinan seseorang terhadap suatu lembaga, maka semakin 

tinggi pula kemungkinan seseorang dalam mengambil 

keputusan. 

4. Word of Mouth, pengetahuan, dan psikologis secara simultan 

atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan menjadi nasabah di KSPPS BTM Pekalongan Cabang 

Bojong. 

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Variabel dalam penelitian ini hanya mencakup 3, artinya masih 

perlu untuk menambah variabel guna memperluas informasi 

dalam hasil penelitian. 

2. Keterbatasan peneliti dalam menjangkau responden yang 

berdomisili luar Kabupaten Pekalongan. 

3. Sempat tertundanya dalam melakukan penelitian, karena 

penelitian ini dilakukan saat masa rapat tahunan lembaga. 
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C. Saran 

1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu untuk 

menambahkan variabel penelitian sehingga  dapat memperoleh 

hasil penelitian yang lebih luas 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu untuk menjangkau 

responden lebih luas, terutama yang berdomisili di luar 

Kabupaten Pekalongan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan tidak melakukan penelitian 

dimasa rapat tahunan lembaga, karena dapat mengganggu 

jalannya penelitian dan rapat tahunan di lembaga tersebut. 
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