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ABSTRACT

This research investigates the influence of word of mouth, company image, and brand image on
customers' decisions to become customers of Islamic banks. This research method is quantitative,
using primary data through questionnaires. The research population includes all customers of
Bank Sumsel Babel Syariah Palembang Branch. Samples were taken using an accidental sampling
technique with 160 respondents. Data analysis was carried out using structural equation
modelling using the Partial Least Square method. The research results show that word of mouth,
company image, and brand image positively influence the decision to become a customer at an
Islamic bank. The results of this research can complement existing theories and be a reference in
developing Islamic banking policies, improving services, and customer interest in Islamic banks.
In addition, the results of this research also provide valuable insights for future scientific
research.
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DETERMINAN KEPUTUSAN MENJADI NASABAH BANK SYARIAH
ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menginvestigasi pengaruh word of mouth, citra perusahaan,
dan citra merek terhadap keputusan nasabah untuk menjadi nasabah pada bank syariah. Metode
penelitian ini bersifat kuantitatif dengan menggunakan data primer melalui kuesioner. Populasi
penelitian mencakup seluruh nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang. Sampel
diambil dengan menggunakan teknik accidental sampling, dengan 160 responden. Analisis data
dilakukan dengan menggunakan structural equation modeling menggunakan metode Partial Least
Square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa word of mouth, citra perusahaan, dan citra merek
secara positif berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah pada bank syariah. Hasil
penelitian ini dapat melengkapi teori yang sudah ada dan dapat menjadi acuan dalam
pengembangan kebijakan bank syariah, peningkatan layanan, serta minat nasabah terhadap bank
syariah. Selain itu, hasil penelitian ini juga memberikan wawasan yang berharga bagi penelitian
ilmiah di masa mendatang.

Kata kunci: word of mouth, citra perusahaan,citra merek, keputusan.
PENDAHULUAN

Persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat, sehingga mengharuskan
perusahaan mencari cara yang tepat untuk memasarkan produknya. Di Indonesia
perbankan syariah terus berkembang mengikuti perkembangan keuangan syariah
yang menjadi inspirasi terciptanya alternatif dari sistem perbankan bagi sebagian
besar masyarakat muslim Indonesia (Mawardi 2018). Perbankan syariah memiliki
tantangan yang berat, yaitu harus bersaing dengan perbankan konvensional untuk
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menguasai pangsa pasar yang saat ini masih dipegang oleh bank konvensional (A.
Rachmawati and Widana 2019).

Perbankan syariah berkembang cukup baik diawal kemunculannya pada
tahun 1992, hal ini dapat dibuktikan dari meningkatnya jumlah jaringan kantor
perbankan syariah dan unit usaha syariah. Unit usaha syariah pada tahun 2020
berjumlah 392 kantor, meningkat dratis pada tahun 2021 yaitu sebanyak 444
kantor hali ini termeningkat pada tahun 2022 yaitu berjumlah 454 jaringan kantor
(OJK 2022). Hal ini akan mempermudah akses masyarakat dan mendorong
mereka untuk lebih selektif dalam memilih bank syariah, karena ada banyak
pilihan yang tersedia. Oleh karena itu, persaingan antara bank syariah dalam
menarik konsumen kemungkinan akan meningkat sebagai dampak dari
perkembangan ini, sehingga konsumen memiliki banyak pilihan dalam memilih
bank syariah.

Penelitian terdahulu telah menjelaskan bahwa banyak aspek dari internal
maupun eksternal yang berdampak pada keputusan seseorang untuk menggunakan
suatu layanan, seperti yang diteliti oleh Ramadhani, Rahmi, and Fathoni (2021)
yang menyatakan bahwa pengambilan keputusan nasabah dipengaruhi oleh literasi
keuangan Islam, promosi, dan kualitas keuangan. Begitupun dengan budaya dan
persepsi mempunyai dampak dalam pengambilan keputusan, hal tersebut
dibuktikan oleh Wibowo and Hariyati (2020). Berbeda dengan kajian sebelumnya,
penelitian ini lebih fokus pada aspek-aspek seperti word of mouth, citra
perusahaan dan citra merek, yang diduga berdampak pada keputusan seseorang
untuk menjadi nasabah pada perbankan syariah.

Aspek word of mouth sebagai komunikasi interpersonal yang terjadi secara
langsung atau tidak langsung antar personal atau kelompok, sehingga cenderung
mempengaruhi keputusan seseorang untuk menggunakan barang atau jasa, karena
mempercayai saran yang dibuat oleh orang yang dikenal atau yang memiliki
pengetahuan langsung tentang barang atau jasa tersebut (Sudarman, Jejen, and
Husriah 2022). Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Maulana, Hasnita, and
Evriyenni (2020) menyatakan bahwa keputusan nasabah dalam memilih bank
syariah dipengaruhi oleh word of mouth. Namun berbeda dengan temuan
penelitian yang dilakukan oleh Ena, Nyoko, and Ndoen (2019), yang menyatakan
bahwa keputusan nasabah tidak dipengaruhi oleh word of mouth.

Aspek selanjutnya yaitu citra perusahaan yang merupakan gambaran
umum yang terbentuk dari berbagai pendapat yang berkembang mengenai suatu
perusahaan, yang muncul sebagai akibat dari pengetahuan dan pengalaman
individu terhadap perusahaan tersebut (Ardiyanti et al. 2022). Oleh karena itu,
pengaruh citra perusahaan terhadap keputusan nasabah dalam memilih produk
atau layanan yang akan digunakan telah diungkapkan dalam penelitian yang
dilakukan oleh Zafira and Sugiarti (2022), yang menyatakan bahwa citra
perusahaan memiliki kemampuan untuk memengaruhi keputusan untuk menjadi
nasabah. Berbeda dengan hasil temuan Husny and Arafah (2020) yang
menyatakan bahwa citra perusahaan tidak berdampak pada keputusan nasabah.

Aspek berikutnya yaitu citra merek yang merujuk pada pandangan
konsumen terhadap merek dari suatu perusahaan. Hal ini juga melibatkan evaluasi
tentang bagaimana orang memandang atau merasakan suatu merek ketika mereka
mengingatnya (A. Rachmawati and Widana 2019). Citra merek dapat bervariasi
dalam persepsi konsumen dan dipengaruhi oleh faktor eksternal, tetapi citra yang
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efektif memengaruhi karakter produk, yang membedakannya dari pesaing, dan
menciptakan kekuatan emosional melalui komunikasi dan kontak merek
(Casriyanti 2020). Karena alasan tersebut, citra merek diduga dapat memengaruhi
keputusan nasabah dalam memilih layanan perbankan syariah. Temuan dari
penelitian yang dilakukan oleh Setyaningsih and Suprapto (2021), menunjukkan
bahwa citra merek dapat mempengaruhi proses pengambilan keputusan. Namun
hasil tersebut tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Casriyanti
(2020), yang menyatakan bahwa citra merek tidak memengaruhi keputusan untuk
menjadi nasabah bank syariah. Berdasarkan fakta literatur sebelumnya, terlihat
bahwa masih terjadi ketidakkonsistenan pada hasil penelitian, sehingga dipandang
perlu untuk melakukan penelitian lanjutan dengan data dan tempat yang berbeda.
Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh word of
mouth, citra perusahaan, dan citra merek terhadap keputusan nasabah untuk
menjadi nasabah pada bank syariah.

TELAAH LITERATUR

Theory of Explanation-Based Decision Making (TEDM)

Teori ini menyatakan bahwa, saat membuat keputusan, individu pertama-
tama membuat ringkasan afirmasi yang relevan di dalam pikiran berdasarkan
ingatan. Penegasan ini berfungsi sebagai input untuk alasan atau penjelasan
(Pennington and Hastie 1993). Teori ini juga mendukung hipotesis bahwa
keyakinan adalah prediktor alasan yang kuat.

Keputusan Nasabah

Keputusan konsumen dan perilaku konsumen saling berkaitan, perilaku
konsumen sebagai pemeriksaan tentang bagaimana konsumen membuat pilihan,
terlibat dalam pembelian, memanfaatkan, dan memperoleh kepuasan dari barang,
jasa, layanan, ide, atau pengalaman (Siregar 2018). Pengambilan keputusan
konsumen melibatkan memilih satu atau lebih opsi dari berbagai pilihan,
mengevaluasi opsi tersebut, dan memutuskan sikap untuk menentukan pilihan
(Casriyanti 2020). Sebagai akibatnya, calon konsumen cenderung melakukan
pencarian informasi secara menyeluruh tentang produk atau layanan yang mereka
inginkan sebelum membuat keputusan (Zuhirsyan and Nurlinda 2021). Keputusan
nasabah memiliki empat indikator yaitu kebutuhan, publikasi, evaluasi, dan
kepuasan (Amirah, Fasa, and Suharto 2023).

Word Of Mouth

Word of mouth atau mulut ke mulut merupakan suatu mekanisme dimana
seseorang secara lisan, tulisan, atau melalui media elektronik berbagi informasi
mengenai pengalaman mereka dalam menggunakan produk atau jasa (Maulana,
Hasnita, and Evriyenni 2020). Informasi tersebut dipindahkan dari satu individu
ke individu lainnya melalui percakapan secara lisan, dapat mencakup tingkat
kepuasan konsumen terhadap produk, baik itu rasa sangat puas atau kekecewaan
terhadap produk atau layanan yang telah mereka gunakan (Haque et al. 2018).
Artinya, dari mulut ke mulut adalah sebuah fenomena yang terjadi ketika
konsumen berbagi informasi sehubungan dengan apa yang telah mereka alami
terhadap produk atau layanan. Hal ini berfungsi sebagai bentuk promosi tidak
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langsung yang dapat menarik perhatian konsumen lain. Word of mouth dapat
diukur dengan melihat indikator yaitu sejaun mana konsumen bersedia untuk
berbagi pengalaman mereka dengan orang lain, merekomendasikan produk
kepada orang lain, dan mendorong teman dan keluarga untuk menggunakan
layanan tertentu (Ling and Pratomo 2020).

Citra Perusahaan (Corporate Image)

Citra perusahaan merupakan persepsi yang dimiliki oleh masyarakat
umum tentang perusahaan berdasarkan pengetahuan dan pengalaman pribadi
(Prasiska et al. 2017). Citra sengaja dibentuk agar perusahaan memiliki
pandangan baik dimata masyarakat. Citra perusahaan dapat dikategorikan sebagai
kepercayaan, persepsi dan gagasan konsumen tentang suatu organisasi (Fadli,
Augustin, and Zahara 2023). Persepsi tentang perusahaan tercermin dalam
gagasan atau keyakinan yang dimiliki publik tentang barang-barang yang
ditawarkan oleh perusahaan (Fauzan et al. 2022). Citra perusahaan dapat diukur
melalui indikator personality, reputasi, nilai, dan identitas perusahaan (Yudiana
and Setyono 2016).

Citra Merek (Brand Image)

Citra merek merupakan sebuah konsep yang membuat konsumen
menghargai merek dari suatu produk atau jasa berupa penilaian yang baik atau
bahkan penilaian yang buruk terhadap merek tersebut (Sari, Udayana, and Cahya
2022). Citra merek juga bisa dikatakan sebagai kesan tentang sebuah produk yang
merupakan cerminan ingatan pelanggan terhadap produk tersebut (Eriza 2017).
Sebuah merek dicirikan sebagai citra yang dapat dikenali dan memikat yang
melekat di benak konsumen (Fianto et al. 2014). Sangat penting untuk perusahaan
dalam mempertahankan citra merek yang baik dimata masyarakat karena citra
merek positif dan negatif tentu saja sangat berpengaruh dalam meningkatkan
jumlah konsumen atau nasabah (B. S. Wibowo 2017). Citra merek dapat diukur
melalui indikator kekuatan merek, keunikan merek, dan orisinalitas merek
(Pandiangan, Masiyono, and Atmogo 2021).

Pengembangan Hipotesis

Word of mouth (WOM) memiliki potensi untuk menyebar dengan cepat
karena komunikasi ini dianggap penting dalam pemasaran dan merupakan cara
yang efektif untuk menarik minat calon pelanggan. WOM merupakan pengalaman
yang sudah dirasakan oleh orang lain terkait produk atau layanan, dan mereka
merekomendasikannya kepada orang lain, sehingga dapat memberikan keyakinan
kepada orang lain (Liana 2021). Penelitian yang dilakukan oleh Ling and Pratomo
(2020); Maulana, Hasnita, and Evriyenni (2020); Liana (2021); Setyaningsih and
Suprapto (2021); Salsabila and Rozza 2022 (2022) menyatakan bahwa keputusan
menjadi nasabah dapat dipengaruhi oleh word of mouth secara positif.
Berdasarkan hal tersebut, maka dapat diajukan hipotesis H;: word of mouth
berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah pada bank syariah.

Ketika calon konsumen memiliki kesan positif terhadap suatu organisasi,
maka keyakinan dan kepercayaan mereka terhadap suatu produk atau layanan
yang akan dipilih juga akan meningkat (Ling and Pratomo 2020). Citra
perusahaan telah terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
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pengambilan keputusan (Rawi, Wijiastuti, and Melisa 2022). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa peningkatan citra perusahaan dapat berkontribusi pada
peningkatan jumlah keputusan yang diambil. Hal tersebut dibuktikan dalam
penelitian yang dilakukan oleh Fakhrudin (2019); Lagautu, Supandi, and Sepang
(2019); Nuzula, Habib, and Mundhori (2021), yang menyatakan bahwa citra
perusahaan dapat mempengaruhi keputusan nasabah untuk menggunakan layanan
perbankan. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat diajukan hipotesis H,: citra
perusahaan berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah pada bank
syariah.

Salah satu faktor terpenting yang dipertimbangkan calon pelanggan saat
memutuskan barang atau jasa mana yang akan dibeli atau digunakan adalah citra
merek (Setyaningsih and Suprapto 2021). Citra merek dapat memberikan
keyakinan kepada calon konsumen dalam membuat keputusan dalam
menggunakan merek tersebut (Tanady and Fuad 2020). Faktor citra merek telah
terbukti berpengaruh positif terhadap pengambilan keputusan (Fauzi and Asri
2020). Koefisien positif tersebut menunjukkan bahwa meningkatnya citra merek
dapat mendorong peningkatan jumlah keputusan. Sejalan dengan temuan
penelitian yang dilakukan oleh Ling and Pratomo (2020); S. D. Rachmawati and
Andjarwati (2020); Fajri (2022) yang mengemukakan bahwa citra merek berperan
secara positif dalam memengaruhi keputusan menjadi nasabah. Berdasarkan hal
tersebut, maka dapat diajukan hipotesis Hs: citra merek berpengaruh positif
terhadap keputusan menjadi nasabah pada bank syariah.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif, dengan menggunakan
data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner. Populasi penelitian ini
mencakup seluruh nasabah yang menggunakan produk dari Bank Sumsel Babel
Syariah Cabang Palembang, dengan jumlah populasi yang tidak diketahui. Oleh
karena populasi tidak diketahui maka pengukuran sampel menggunakan rumus
Hair et al. (2014) yaitu jumlah indikator atau pernyataan dikalikan dengan 10,
sehingga sampel dalam penelitian ini berjumlah 160 responden. Sampel dipilih
menggunakan teknik accidental sampling, dan data dikumpulkan melalui skala
Likert. Penelitian ini, terdapat empat variabel laten, yaitu variabel eksogen
(variabel bebas) yang meliputi word of mouth, citra perusahaan, dan citra merek.
Sedangkan variabel endogen (variabel terikat) adalah keputusan. Analisis data
dilakukan menggunakan metode structural equation modeling partial least square
(SEM-PLS) dengan bantuan alat analisis berupa perangkat lunak Smart-PLS versi
4. Pengujian yang dilakukan berupa model pengukuran (outer model), model
struktural (inner model) dan hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

Tujuan utama dari penelitian ini yaitu untuk menginvestigasi pengaruh
word of mouth, citra perusahaan dan citra merek terhadap keputusan menjadi
nasabah perbankan syariah. Sebelum melakukan analisis data, sangat penting
untuk memastikan kualitas dan keandalan data yang dikumpulkan dengan
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melakukan uji validitas dan reliabilitas data yaitu pada model pengukuran (outer
model).

Model Pengukuran (Outer Model)

Model eksternal yang dilengkapi dengan pengukuran hipotesis dievaluasi
berdasarkan validitas konvergen dan validitas deskriptif untuk indikator
pembentuk konstruk laten, serta reliabilitas komposit dan cronbach alpha (Atmaja
and Menuh 2019, 95), pengujian dalam outer model dapat dilihat pada Gambar 1.

> WomM1
082

02775 oMz
0.865

“i\\‘-_

ol Word Of Mouth WOM3 T

0.191 KP1

oz T3¢ 0.778

N -
0.852 > ~_ 08517
0.432 Ll — 0,205
co.844 o0
0.878) 0.878_
cia. Keputusan Menjadi Nasabah &
0.821orate Image KP4
¥

0.306

s Bl
. 4
0.527/

- BI2

— 09067

0.826.

SR p
A

0.832

Brand Image
Bl4

Gambar 1 Outer Model
Sumber: data primer (diolah, 2023)

Gambar 1 menjelaskan bahwa setiap parameter dari variabel laten
mempunyai nilai outer loading lebih dari 0,7 dan di nyatakan valid. Sehingga,
mempunyai tingkat validitas yang tinggi dan dapat dinyatakan memenuhi
convergent validity. Untuk mengetahui detail hasil yang lebih komprehensif dapat
dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1 Outer Loading

Variabel Pernyataan  Titik Kritis  Outer Loading  Keterangan
woMm1 0,7 0,821 Valid
Word of Mouth WOM2 0,7 0,877 Valid
WOM3 0,7 0,865 Valid
Cl1 0,7 0,759 Valid
Cl2 0,7 0,852 Valid

Corporate Image

. ClI3 0,7 0,844 Valid

(Citra Perusahaan) cld 07 0878 Valid

Cl5 0,7 0,821 Valid

B1 0,7 0,827 Valid

Brand Image B2 0,7 0,906 Valid

(Citra Merek) B3 0,7 0,826 Valid

B4 0,7 0,832 Valid

KP1 0,7 0,778 Valid

. KP2 0,7 0,851 Valid

Keputusan Menjadi Nasabah KP3 07 0,895 valid

KP4 0,7 0,878 Valid

Sumber: data primer (diolah, 2023)
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Berdasarakan Tabel 1, dapat diketahui bahwa setiap variabel manifes
mempunyai nilai outer loading > 0,7, menunjukkan bahwa setaip indikator valid.
sehingga semua variabel dinyatakan memenuhi convergent validity. Model ini
juga dapat diterima jika memiliki nilai AVE > 0,5, yang merupakan pengujian
untuk varians rata-rata yang diekstraksi (AVE) seperti terlihat pada Tabel 2.

Tabel 2 Nilai Avarage Variance Extracted (AVE)

Variabel AVE Keterangan
Word Of Mouth 0,730 Valid
Citra Perusahaan 0,692 Valid
Citra Merek 0,720 Valid
Keputusan Menjadi Nasabah 0,730 Valid

Sumber: data primer (diolah, 2023)

Tabel 3 memperlihatkan bahwa seluruh nilai AVE > 0,5, sehingga setiap
variabel dapat dinyatakan sesuai dengan kriteria convergent validity (valid).
Selanjutnya uji reliabilitas yang digunakan untuk melihat apakah variabel yang
digunakan reliabel atau menunjukan hasil yang konsisten dalam menguji suatu
fenomena pada saat yang berbeda.

Tabel 3 Nilai Composite Reliability

Variabel CR CA Keterangan
Word Of Mouth 0,890 0,815 Reliabel
Citra Perusahaan 0,918 0,888 Reliabel
Citra Merek 0,911 0,870 Reliabel
Keputusan Menjadi Nasabah 0,913 0,873 Reliabel

Sumber: data primer (diolah, 2023)

Tabel 3 menunjukan bahwa nilai dari composite reliability (CR) dan
cronbach alpha (CA) dari seluruh variabel laten > 0,7, sehingga dapat dinyatakan
bahwa setiap variabel manifes dalam menghitung variabel laten pada model yang
diestimasi adalah reliabel, oleh sebab itu pengujian model structural (Inner
model) dapat diteruskan.

Pengujian normalitas digunakan untuk mengevaluasi apakah data dalam
model regresi memiliki distribusi yang normal atau tidak. Pengukuran normalitas
digunakan jika nilai monte carlo sig melebihi 5% (0,05), maka variabel pada uji
kolmogorov-smirnov dianggap berdistribusi secara normal (Apriyono and Taman
2013). Berdasarkan uji kolmogorov-smirnov maka dapat diketahui bahwa nilai
monte carlo sig yaitu 0,113 yang artinya data berdistribusi secara normal
dikarenakan lebih besar dari level of significan 0,05.

Model Struktural (Inner Model)

Model struktural digunakan untuk menilai hubungan antara variabel laten.
Skor uji t dinilai menggunakan proses bootstrapping untuk menentukan apakah
ada hubungan sebab akibat (Abdillah and Hartono 2015). Sebelum dilakukan uji t
maka dapat dilakukan uji koefisien determinan dan effect size untuk menentukan
besar pengaruh variabel eksogen terhadap endogen baik secara simultan maupun
parsial.
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Tabel 4 Nilai R- Square
R-Square Keterangan
0,726 Kuat
Sumber: data primer (diolah, 2023)

Tabel 4 memperlihatkan bahwa nilai R-Square sebesar 0,726, nilai
tersebut tergolong kuat, artinya bahwa 72,6% keputusan menjadi nasabah
dipengaruhi oleh word of mouth, citra perusahaan dan citra merek, sedangkan
sisanya 27,4% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dapat diamati dalam
penelitian ini. Selanjunya untuk melihat seberapa kuat pengaruh variabel eksogen
pada model struktural menggunakan penilaian effect size.

Tabel 5 Effect Size (F?)

Variabel F-Square Effect Size
Word Of Mouth 0,056 Lemah
Citra Perusahaan 0,220 Menengah
Citra Merek 0,114 Menengah

Sumber: data primer (diolah, 2023)

Berdasarkan Tabel 5, dapat dilihat bahwa word of mouth memiliki nilai F-
Square 0,056 yang menunjukkan bahwa pengaruhnya lemah pada keputusan
nasabah. Citra merek mempunyai nilai F-Square 0,114 yang menunjukkan bahwa
pengaruhnya menengah pada keputusan nasabah. Citra perusahaan memiliki nilai
F-Square 0,220 yang menunjukkan bahwa pengaruhnya lebih kuat pada
keputusan nasabah. Sedangkan untuk melihat signifikasinya yaitu melalui uji t
atau uji hipotesis yang diperoleh melalui proses bootsrapping (Sarwono and
Narimawati 2015, 23). Saat menguji hipotesis, variabel yang dapat diterima
apabila nilai t-statistik > t-tabel (1,96) dan p-value < 0,05. Jika masing-masing
hipotesis memiliki nilai t-statistik > t-tabel dan p-value < 0,05, maka hipotesis
tersebut dapat diterima atau dibuktikan. Hasil uji hipotesis dapat dilihat pada
Tabel 6.

Tabel 6 Hasil Uji Hipotesis
Orignal T P
Sampel  Statistic  Values

Hipotesis

Word of mouth -

Hi: Keputusan Menjadi 0,191 2,836 0,005 Diterima
Nasabah
Citra Perusahaan -

H.: Keputusan Menjadi 0,432 5,404 0,000 Diterima
Nasabah
Citra Merek -

Hs: Keputusan Menjadi 0,306 3,615 0,000 Diterima
Nasabah

Sumber: data primer (diolah, 2023)

Keterangan

Tabel 6 menunjukkan bahwa variabel word of mouth memiliki nilai t-
statistik 2,836 > 1,96, p-values 0,005 < 0,05 dan berkontribusi positif sebesar
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0,191, sehingga Hs diterima, artinya ada pengaruh positif yang signifikan antara
word of mouth dan keputusan menjadi nasabah pada bank syariah. Citra
perusahaan memiliki nilai t-statistik 5,404 > 1,96, p-value 0,000 < 0,05 dan
berkontribusi positif sebesar 0,432, sehingga H, diterima, artinya ada pengaruh
positif yang signifikan antara citra perusahaan dan keputusan menjadi nasabah
bank syariah. Citra merek memiliki nilai t-statistik 3,615 > 1,96, p-value 0,000 <
0,05 dan berkontribusi positif sebesar 0,306, sehingga Hs diterima, artinya ada
pengaruh positif yang signifikan antara citra merek dan keputusan menjadi
nasabah pada bank syariah.

Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa word of mouth berpengaruh positif
terhadap keputusan menjadi nasabah bank syariah. Hal ini mengindikasikan
bahwa semakin meningkat intensitas word of mouth, semakin besar kemungkinan
seseorang memilih untuk menjadi nasabah pada bank syariah. Hal ini disebabkan
adanya informasi positif yang didengar oleh calon nasabah mengenai bank syariah
tersebut. Informasi positif tersebut dapat mempengaruhi keputusan nasabah untuk
memilih bank tersebut. Sebaliknya, jika terdapat informasi negatif, kemungkinan
nasabah memilih bank tersebut akan menjadi lebih kecil.

Word of mouth merupakan bentuk komunikasi yang terjadi secara spontan
dan jujur antara individu dengan individu. Informasi yang disampaikan melalui
word of mouth memiliki tingkat efektivitas yang lebih tinggi dibandingkan dengan
media lainnya. Komunikasi ini juga dapat membangun hubungan timbal balik
yang baik, karena calon nasabag cenderung menanyakan pendapat atau
pengalaman mengenai kualitas produk atau layanan sebelum mereka memutuskan
untuk menggunakannya (Joesyiana 2018). Oleh karena itu, word of mouth
memiliki potensi besar untuk mempengaruhi keputusan individu dalam memilih
produk atau layanan.

Hasil penelitian ini mendukung TEDM yang menjelaskan bahwa dalam
membuat keputusan, seseorang akan menggunakan pengetahuan dan
pengalamannya, serta mencari informasi tambahan untuk memperdalam
pemahaman tersebut (Sahu, Padhy, and Dhir 2020). Dalam hal keputusan menjadi
nasabah di Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang, pengaruh word of
mouth dapat diartikan sebagai proses dimana calon nasabah mengumpulkan dan
mengevaluasi informasi tambahan untuk memperdalam pemahaman dan
pengalaman mereka sebelum membuat keputusan. Informasi yang diterima
melalui word of mouth membentuk pengetahuan dan pengalaman tersebut, yang
pada gilirannya mempengaruhi keputusan calon nasabah dalam memilih bank
syariah terutama Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang.

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Jecky and Erdiansyah (2021) yang menyatakan bahwa word of
mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan. Hasil
ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Joesyiana (2018), yang
juga menyatakan bahwa word of mouth dapat mempengaruhi pengambilan
keputusan. Namun, temuan penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian
Ena, Nyoko, and Ndoen (2019) yang menyatakan bahwa word of mouth tidak
memiliki pengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah.
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Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah

Hasil penelitian menunjukan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif
terhadap keputusan menjadi nasabah pada bank syariah. Hal tesebut
mengindikasikan bahwa semakin baik citra perusahaan dimata masyarakat,
semakin tinggi kecenderungan orang untuk memutuskan menjadi nasabah di bank
syariah. Citra perusahaan mencerminkan reputasi dan kredibilitas bank syariah
dimata masyarakat. Jika perusahaan memiliki reputasi yang baik, masyarakat akan
percaya bahwa produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan berkualitas
tinggi. Sebaliknya, jika reputasi perusahaan buruk, masyarakat akan cenderung
menganggap produk dan jasa yang ditawarkan berkualitas rendah. Terlebih lagi,
citra perusahaan terkait dengan syariah yang menjadi daya tarik tersendiri karena
masyarakat semakin percaya bahwa Bank Sumsel Babel Syariah Cabang
Palembang terbebas dari praktik riba.

Hasil penelitian ini sesuai dengan TEDM yang menyatakan bahwa dalam
mengambil keputusan, individu cenderung mencari penjelasan yang relevan dan
tersedia untuk mendukung pilihannya. Dalam konteks ini, citra perusahaan
menjadi salah satu penjelasan yang relevan bagi individu yang
mempertimbangkan untuk menjadi nasabah. Masyarakat percaya bahwa citra
perusahaan mencerminkan reputasi dan kredibilitas perusahaan, sehingga dapat
mempengaruhi keputusan mereka dalam memilih layanan perbankan.

Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Lagautu, Supandi, and Sepang (2019) yang menemukan bahwa citra perusahaan
memiliki dampak yang menguntungkan pada pilihan konsumen untuk menjadi
klien. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian Zafira and Sugiarti (2022), yang
menemukan bahwa keputusan nasabah untuk memilih produk tabungan
dipengaruhi oleh citra perusahaan. Kemudian sejalan juga dengan penelitian
Rawi, Wijiastuti, and Melisa (2022) yang menemukan bahwa reputasi perusahaan
mempengaruhi keputusan orang untuk menggunakan jasanya. Namun hasil
penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian Husny and Arafah (2020) yang
menemukan bahwa citra perusahaan tidak berdampak pada pilihan konsumen
untuk menjadi nasabah.

Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif
terhadap keputusan menjadi nasabah bank syariah. Hal ini mengindikasikan
bahwa ketika citra merek suatu bank baik, maka konsumen semakin cenderung
memilih untuk menjadi nasabah bank tersebut. Citra merek mencerminkan citra
suatu merek oleh konsumen, termasuk didalamnya kualitas, reputasi, dan persepsi
konsumen terhadap merek tersebut. Konsumen cenderung memilih bank yang
memiliki citra merek positif, seperti citra bank yang dapat dipercaya, aman, dan
memiliki kualitas layanan yang baik.

Hasil penelitian ini selaras dengan TEDM yang menyatakan bahwa
konsumen membuat keputusan berdasarkan penjelasan yang tersedia dan relevan
dalam situasi yang dihadapi. Citra merek merupakan salah satu penjelasan yang
relevan dalam pengambilan keputusan nasabah. Konsumen cenderung
mempertimbangkan citra merek dalam memilih bank, karena citra merek yang
positif mencerminkan kualitas, reputasi, dan persepsi yang baik dalam benak
konsumen. Secara keseluruhan, citra merek memiliki peran penting dalam
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pengambilan keputusan nasabah. Dengan adanya penjelasan yang relevan dan
tersedia tentang citra merek, konsumen dapat mempertimbangkan faktor ini dalam
memilih Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang sebagai pilihan mereka.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Aryatilandi, Ramdan, and Sunarya (2020), yang menemukan bahwa citra
merek memiliki dampak positif terhadap keputusan pembelian. Kemudian
penelitian Atmaja and Menuh (2019), juga menemukan bahwa citra merek
memiliki dampak yang menguntungkan dan substansial dalam pengambilan
keputusan. Penelitian dari Fajri (2022), juga menunjukkan bahwa citra merek
mempengaruhi keputusan nasabah. Namun hasil penelitian ini tidak didukung
oleh penelitian A. Rachmawati and Widana (2019) yang menyatakan bahwa
keputusan menjadi nasabah tidak dapat dipengaruhi oleh citra merek.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil temuan penelitian dapat disimpulkan bahwa word of
mouth, citra perusahaan, dan citra merek secara positif mempengaruhi keputusan
nasabah dalam memilih Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang sebagai
penyedia layanan. Rekomendasi dan promosi dari mulut ke mulut berperan
penting dalam mempengaruhi kepercayaan calon nasabah terhadap perusahaan.
Citra perusahaan yang baik mempengaruhi penilaian nasabah dalam mengambil
keputusan. Citra merek yang kuat dan positif berdampak pada kepercayaan,
loyalitas, dan preferensi calon nasabah. Bank perlu meningkatkan kualitas layanan
dan memperhatikan faktor-faktor ini untuk menarik minat nasabah potensial.

Hasil penelitian ini dapat melengkapi teori yang sudah ada dan dapat
menjadi acuan dalam pengembangan kebijakan bank syariah, peningkatan
layanan, serta minat nasabah terhadap bank syariah. Selain itu, hasil penelitian ini
juga memberikan wawasan yang berharga bagi penelitian ilmiah di masa
mendatang. Penelitian ini terbatas pada Bank Sumsel Babel Syariah Cabang
Palembang dan tidak mempertimbangkan faktor-faktor lain yang mungkin
berpengaruh. Oleh sebab itu penelitian selanjutnya perlu dilakukan dengan
menambahkan variabel lain, seperti menggunakan variabel mediasi, untuk
mengetahui pengaruh secara langsung atau tidak langsung terhadap keputusan,
misalnya dengan menambahkan variabel kepercayaan, minat atau variabel lainnya
yang diduga akan memperkuat pengaruh nasabah dalam mengambil keputusan.
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