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ABSTRAK

Nama : Sri Wahyuni Rambe
Nim 118401 00171
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk Dan Electronic Word Of Mouth

(E-WOM) Terhadap Keputusan Pembelian Produk Bank
Syariah Indonesia

Produk bank syariah Indonesia ini pun memiliki produk yang tergolong
mampu bersaing dengan perbankan konvensional, karena bank syariah dan
konvensional kini telah memiliki pasarnya tersendiri. keputusan pembelian dapat
muncul akibat adanya electronic word of mouth di dalamnya. Menurut Goyette et
al., dalam mengukur pengaruh electronic word of mouth (E-WOM) menggunakan
dimensi yaitu Intensitas, Valensi Opini, dan Konten. Maka tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui: apakah berpengaruh Electronic Word of Mouth (E-
WOM) dan Kualitas Produk terhadap keputusan pembelian pada Produk Perbankan
Syariah. Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan, ketepatan kemudahan
operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. EWOM adalah suatu bentuk
kesediaan konsumen untuk secara suka rela memberikan rekomendasi kepada orang
lain untuk membeli atau menggunakan produk suatu perusahaan melalui media
internet. Digital Marketing adalah istilah umum untuk pemasaran barang atau jasa
yang ditargetkan, terukur, dan interaktif dengan menggunakan teknologi digital.
Keputusan pembelian ialah tahapan berdasarkan kegiatan kebijakan pelanggan
yang melaksanakan Tindakan pembelian barang yang dipasarkan oleh sebuah
instansi marketing. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan secara
deskriptif Kuantitatif. Sampel yang menjadi acuhan oleh peneliti sebanyak 100
responden. Teknik pengumpulan data menggunkan dokumentasi, observasi dan
Kusioner melalui Google Forms. Analisis data menggunkan SPSS. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa erdapat pengaruh kualitas produk terhadap keputusan
pembelian. Terdapat pengaruh Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap
keputusan pembelian, serta secara simultan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian dengan Fniwng Sebesar 14,28 sedangkan Franer Sebesar 2.01 sehingga Fhtung
> Franel. Kualitas produk merupakan faktor dominan yang berpengaruh positif
kepada keputusan pembelian. Hal ini diperoleh Kualitas Produk > Electronic Word
of Mouth (e-WOM) yaitu 0,571 > 0,478.

Kata Kunci : Kualitas Produk, E-WOM, Keputusan.



ABSTRACT

Name : Sri Wahyuni Rambe
Reg. Number 118 401 00171
Thesis Title : The Influence of Product Quality and Electronic Word of

Mouth (E-WOM) on Purchasing Decisions on Indonesian
Sharia Bank Products

This Indonesian sharia banking product also has products that are classified
as being able to compete with conventional banking, because sharia and
conventional banks now have their own markets. Purchasing decisions can arise
due to the presence of electronic word of mouth in it. According to Goyette et al.,
in measuring the influence of electronic word of mouth (E-WOM) using
dimensions, namely Intensity, Opinion Valence, and Content. So the aim of this
research is to find out: what influence Electronic Word of Mouth (E-WOM) and
Product Quality have on purchasing decisions for Sharia Banking Products. Product
Quality is the ability of a product to carry out its functions including durability,
reliability, accuracy, ease of operation and repair, as well as other valuable
attributes. EWOM is a form of consumer willingness to voluntarily provide
recommendations to other people to buy or use a company's products via the
internet. Digital Marketing is a general term for targeted, measurable and interactive
marketing of goods or services using digital technology. Purchasing decisions are
stages based on customer policy activities that carry out the act of purchasing goods
marketed by a marketing agency. This research uses a quantitative descriptive
approach method. The sample that the researchers considered was 100 respondents
. Data collection techniques use documentation, observation and questionnaires via
Google Forms. Data analysis using SPSS. The results of this research show that
there is an influence of product quality on purchasing decisions. There is an
influence of Electronic Word of Mouth (e-WOM) on purchasing decisions, and it
simultaneously influences purchasing decisions with F count Of 14.28 while F tapie IS
2.01 50 F count > F tavle. Product quality is the dominant factor that has a positive
influence on purchasing decisions. This is obtained by Product Quality > Electronic
Word of Mouth (e-WOM), namely 0.571 > 0.478.

Keywords: Product Quality, E-WOM, Decision.
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telah melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya, sehingga peneliti dapat
menyelesaikan penulisan skripsi ini. Untaian shalawat serta salam senantiasa
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Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
SYAHADA Padangsidimpuan. Terima kasih kepada seluruh dosen Fakultas
Ekonomi Dan Bisnis Islam yang tidak bisa peneliti sebut satu persatu sehingga
peneliti bisa menyandang gelar Sarjana Ekonomi (S.E).

Ibu Windari, S.E., M.A selaku Dosen Pembimbing Akademik yang telah
memberikan motivasi, dukungan, ilmu pengetahuan dengan ikhlas kepada
peneliti.

Ibu Delima Sari Lubis, M.A. selaku Pembimbing I dan Ibu Indah Permatasari
Siregar ,M.Si. selaku Pembimbing Il, yang telah menyediakan waktu dan
tenaganya untuk memberikan pengarahan, bimbingan, dan petunjuk yang

sangat berharga bagi peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini.



Bapak Kepala Perpustakaan serta pegawai perpustakaan yang telah
memberikan kesempatan dan fasilitas bagi peneliti untuk memperoleh buku-
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Bapak/lbu dosen beserta seluruh kuota akademik di lingkungan Fakultas
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ikhlas telah memberikan ilmu pengetahuan, dorongan dan masukan kepada
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Penghargaan Teristimewa kepada Ayahanda Muslimin Rambe dan Ibunda
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mungkin bisa mengerjakan skripsi ini, serta keluarga lainnya yang tidak dapat
disebutkan satu persatu, yang turut mendoakan selama proses perkuliahan dan
penulisan skripsi ini. Semoga keluarga peneliti selalu dalam lindungan Allah
SWT.

Teruntuk sahabat-sahabat dekat Dina Amanda, Mega Silvia Putri, Syahro
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Sri Wahyuni Rambe
NIM. 18 401 00171



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

A. Konsonan
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 lain dilambangkan
dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab dan transliterasinya

dengan huruf latin.

Huruf | Nama Huruf )
o Huruf Latin Nama
Arab Latin
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
— Ta T Te
< sa $ Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z ha h Ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh Ka dan ha
3 Dal D De
3 zal Z Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er
B Zai Z Zet
80 Sin S Es
By Syin Sy Es dan ye
o= sad $ Es(dengan titik di bawah)
U2 dad d De (dengan titik di bawah)
b ta t Te (dengan titik di bawah)
L za z Zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge
) Fa F Ef
a3 Qaf Q Ki
<l Kaf K Ka




J Lam L El

N Mim M Em

o Nun N En

B Wau W We

o Ha H Ha

3 Hamzah Apostrof
S Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1.

tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut:

Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa

Tanda Nama Huruf Latin Nama
—_ fathah A A
s Kasrah I I
3 dommah U U

Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf.

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama
..... & fathah dan ya Ai adani
R fathah dan wau Au adanu

transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

Harkat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda
S fathah dan alif atau ya a a dan garis atas
. i dan garis
S Kasrah dan ya i dibawah
5., dommah dan wau u u dan garis di atas




C. Ta Mar butah
Transliterasi untuk tamar butah ada dua :
1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat

fathah, kasrah, dan dommah, transliterasinya adalah /t/.
2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah /h/.

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka Ta
Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

D. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda
syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddah itu.

E. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitud' . Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara
kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti
oleh huruf gamariah.

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti
oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /I/
diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata

sandang itu.
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2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariah adalah kata sandang yang diikuti
oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan
didepan dan sesuai dengan bunyinya.

F. Hamzah
Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan diakhir
kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam
tulisan Arab berupa alif.
G. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah.
Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan maka
dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua cara: bisa
dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan.
H. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf
capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.

Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf

capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat.

Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf capital

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata
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lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak
dipergunakan.
Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu

keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin,
Cetakan Kelima, Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur
Pendidikan Agama, 2003.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi saat ini, internet telah menjadi trend bagi konsumen
sebelum melakukan proses pembelian. Internet menjadi media informasi yang
paling sering digunakan karena internet mudah di akses. Selain itu informasi
yang disediakan di internet lebih beragam. Berbeda dengan informasi yang ada
di media informasi lain yang hanya menyediakan informasi dari penyedia
produk. Internet menyediakan informasi berbagai sumber, baik dari penyedia
jasa ataupun pengguna produk lain. Saat ini pengguna internet di Indonesia
cukup banyak. Menurut data dari Survei Katadata Insight Center (KIC) dan
Kementerian Komunikasi dan Informatika (Kominfo) pada 2021 mengamati
potret penggunaan internet oleh masyarakat Indonesia.

Mayoritas masyarakat Indonesia menghabiskan aktivitas daring pada
aplikasi pesan singkat dengan presentase sebesar 54,7 persen. Aktivitas
berselancar di dunia maya terbanyak kedua dihabiskan pada platform media
sosial dengan presentase 49,8 persen. Pada urutan ketiga, masyarakat gemar
menghabiskan waktu daring untuk mencari informasi dengan presentase 47,5
persen.

Sejalan dengan temuan tersebut, diketahui pula bahwa tingkat literasi
masyarakat Indonesia berada dalam kategori sedang. Hal ini terlihat dari indeks
literasi digital Indonesia yang berada di level 3,49 dari skala O - 5. Adapun,

survei ini dilakukan di 34 provinsi dan 514 kota/kabupaten. Jumlah responden



mencakup 10 ribu individu dengan jangkauan sebanyak 50,7 persen merupakan

masyarakat di kawasan pedesaan dan 49,3 persen masyarakat di perkotaan.

Gambar 1.1 Survei Katadata Insight Center (KIC)

@ S »’»»5\’ D katadata
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Sumber: Katadata Insight Center (KIC)

Naiknya jumlah pengguna internet tiap tahun seiring dengan
bertambahnya jumlah pengguna media sosial. Media sosial adalah platform di
internet yang memungkinkan pengguna untuk berinteraksi satu sama lain.

Media sosial online mengubah interaksi bisnis. Apabila sebelumnya
pelanggan kesulitan mendapatkan respons dari sebuah perusahaan, sekarang
mereka bisa langsung terhubung secara online. Yang lebih menarik, pelanggan
juga bisa menambahkan atau memberikan jawaban secara langsung. Kini

kecenderungan orang-orang melakukan update informasi melalui media sosial



karena dinilai lebih efisien dan mudah diakses oleh siapapun dari teman,
kerabat sampai orang lain yang tidak dikenal sekalipun.

Dengan penyebaran informasi melalui EWOM dilakukan melalui
media online atau internet seperti melalui email, blog, chat room, facebook,
twitter dan berbagai jenis media sosial lainnya yang bisa menimbulkan
interaksi antara konsumen satu dengan konsumen lainnya, dengan adanya
komunikasi sosial secara online ini akan secara otamatis bisa membantu
konsumen berbagi pengalaman tentang produk atau jasa yang mereka peroleh
dalam melakukan proses pembelian. Seiring berkembangnya zaman termasuk
media sosial sering digunakan, diantaranya : blog (WordPress, Medium,
Blogger, dan sebagainya), forum (Kaskus, Detik Forum, Fimela, dan
sebagainnya), flatform video (Youtube, Vimeo, IGTV, dan sebagainya), social
networking (Facebook, Instagram, Twitter, dan sebagainya). Media sosial
online mengubah interaksi bisnis. Apabila sebelumnya pelanggan kesulitan
mendapatkan respons dari sebuah perusahaan, sekarang mereka bisa langsung
terhubung secara online. Yang lebih menarik, pelanggan juga bisa
menambahkan atau memberikan jawaban secara langsung. Kini
kecenderungan orang-orang melakukan update informasi melalui media sosial
karena dinilai lebih efisien dan mudah diakses oleh siapapun dari teman,

kerabat sampai orang lain yang tidak dikenal sekalipun.?

! Ryan Kristo Muljono, Digital Marketing Concept Penggunaan Konsep Dasar Digital
Marketing untuk Membuat Perubahan Besar (Jakarta:PT Gramedia Pustaka Utama, 2018), hal., 113.



Memasuki era digital marketing memicu para pelaku usaha untuk lebih
kreatif. Sosial media seperti Facebook, Twitter dan Instagram merupakan saran
yang sedang popular saat ini, dapat dimanfaatkan pelaku bisnis sebagai sarana
dalam mengelola pemasaran. Perusahaan harus memandang jeli sosial media
sebagai media yang potensial untuk mengajak pelanggan untuk memilih
produknya.?

Dalam memasarkan produknya, salah satu cara yang digunakan oleh
perusahaan yaitu dengan memanfaatkan situs jejaring media sosial agar dapat
menarik minat beli sehingga memiliki keputusan pembelian terhadap produk
Bank Syariah Indonesia. Keputusan pembelian adalah tahapan dimana pembeli
telah menentukan pilihannya dan melakukan pembelian produk (Suharno,
2010). Persaingan antar produk menyebabkan konsumen dihadapkan pada
berbagai alternatif produk di pasar. Berbagai alternatif produk konsumen harus
bijak dalam mengambil keputusan, dengan melihat kesesuaian dengan
kebutuhan yang dimiliki. Banyaknya alternatif produk membuat konsumen
diharuskan untuk memilih atau memutuskan produk apa yang akan dibeli.

Keputusan pembelian tidak terlepas dari opini dan review dari beberapa
pengguna lain atau word of mouth (WOM). Thurau et. al. (2004) mengatakan
bahwa bentuk word of mouth ini menjadi faktor penting dalam pembentukan
perilaku konsumen. Dengan adanya rekomendasi ataupun review yang

diberikan konsumen lain, misal dalam sebuah sharing review platform ataupun

2 Arientia Twinarutami, Tuti Hermiati, Pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM)
Terhadap Kepercayaan Merek Pada Media Sosial di Kalangan Mahasiswi (Studi Pada produk Body
Lotion Nivea), Program Studi Administrasi Niaga, FISIP, 2013, hal. 2.



komunitas, niscaya mampu mempengaruhi konsumen dalam pengambilan
keputusan untuk membeli suatu produk barang atau jasa.

Saat ini banyak konsumen yang menginginkan produk dengan harga
yang murah namun berkualitas baik. Kualitas merupakan konsep terpenting
dalam menciptakan suatu produk. Produk yang berkualitas adalah produk yang
diterima oleh pelanggan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.®

Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta dari suatu produk atau
pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan/tersirat*. Semakin kritisnya konsumen masa kini, menuntut
produsen tidak hanya menawarkan produk dengan harga yang terjangkau,
namun juga memiliki kualitas produk yang baik. Hal ini membuat perusahaan
harus lebih mempertimbangkan apa yang mereka tawarkan ke konsumen, yaitu
produk yang berkualitas dengan harga yang terjangkau bagi kebanyakan
konsumen.

Perkembangan teknologi informasi telah membawa perubahan bagi
perkembangan dunia bisnis dan perkembangan teknologi ini dimanfaatkan oleh
para pelaku bisnis untuk bersaing didalam melakukan kegiatan pemasarannya.
Kegiatan pemasaran mengalami perkembangan yang sangat luas dan
kompleks. Konsumen lebih mudah melakukan pertukaran informasi dengan
konsumen lainnya di dalam melakukan pemilihan terhadap produk yang akan

mereka beli. Perkembangan teknologi komunikasi dan informasi tidak hanya

8 Anwar, I., & Satrio, B. Pengaruh Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan
Pembelian. 2015.

4 Keller, Kevin L., dan Kotler, Philip. Marketing Management. 15th Edition. Global
Edition. Pearson. 2016.



mendorong munculnya perubahan baru dalam dunia marketing, tetapi juga
tingkat persaingan berubah semakin kompetitif.

Internet yang merupakan akses segala sumber informasi tanpa batas
mampu menciptakan sebuah aplikasi untuk masyarakat atau komunitas
masyarakat agar dapat saling berbagi informasi kepada masyarakat atau
komunitas masyarakat yang lainnya di segala penjuru dunia seperti Facebook,
Instagram, Youtube, Twitter, dan aplikasi lainnya.

Hal ini berdampak pada terjadinya interaksi sosial antara pengguna
sosial media satu dengan yang lainnya. Dan membuat orang lebih tertarik ke
dalam diskusi yang dilakukan melalui media online. Hal tersebut memicu
munculnya interaksi dan diskusi melalui merdia online yang di sebut electronic
Word Of Mouth (e-WOM).

Di dalam situs sosial media para penggunanya dibebaskan untuk
membuat dan menyebarkan informasi tentang apapun dan kemanapun.
sehingga situs sosial media merupakan media yang ideal untuk menyebarkan
berbagai macam informasi dengan cara electronic word of mouth (Chu & Kim,
2011). Informasi mengenai sebuah produk merupakan poin yang penting dalam
melakukan sebuah promosi. Informasi bisa didapat melalui iklan, dan saluran
promosi lainnya yang dilakukan perusahaan dalam mengkomunikasikan
produknya kepada konsumen. Ada beberapa marketeers yang lebih fokus
kepada promosi melalui media yang lazim digunakan misalnya media masa
dan cetak. Namun banyak yang menyepelekan kekuatan interaksi antara

konsumen satu dengan yang lainnya sebagai pemberi masukan dalam membeli



sebuah produk. Di dalam marketing interaksi ini disebut dengan word of
mouth, yaitu promosi dari mulut ke mulut.

Perbedaan antara WOM dan EWOM dapat dibedakan berdasarkan pada
media digunakan; penggunaan WOM tradisional biasanya bersifat face to face
(tatap muka). Sedangkan penggunaan EWOM biasanya bersifat secara online
melalui cyberspace. Seiring berkembangya kemajuan teknologi, tempat fisik
dimana word of mouth terjadi telah berubah dari face-to-face ke cyberspace.
Perubahan medium mampu menjelaskan perbedaan antara WOM tradisional
dan EWOM.®

Konsumen yang menggunakan rekomendasi produk dari konsumen
lain secara online, memilih produk yang direkomendasikan dua kali
lebih sering dibandingkan dengan konsumen yang tidak menggunakan
rekomendasi dari manapun.® Pada akhirnya, belakangan ini konsumen
sudah semakin terbiasa melihat atau mencari produk review secara
online ketika mereka mengumpulkan informasi mengenai suatu produk
sebelum mereka melakukan keputusan pembelian, dan dari situlah
kemudian terbentuk minat beli dari konsumen atau biasa disebut
sebagai Purchase Intention.’

Perkembangan ekonomi syariah di Indonesia tahun 2022 berkembang
pesat. Hal ini karena adanya dorongan pemerintah Indonesia yang melihat
potensi mayoritas warganya yang sebagian besar merupakan muslim
(alamisharia.co.id). Ini semakin terlihat setelah Presiden Joko Widodo

meresmikan langsung PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) sebagai bank

syariah terbesar di Indonesia. Pada September 2021, jumlah Bank Umum

® Syafaruddin Z, Suharyono, Srikandi Kumadji, “Pengaruh Komunikasi Electronic word
Of Mouth Terhadap Kepercayaan (Trust) Dan Niat Beli (Purchase Intention) Serta Dampaknya Pada
Keputusan Pembelian”, Jurnal Bisnis dan Manajemen Vol. 3 No.1, Januari 2016.

6 Jagues Senecal, Sylvain dan Nantel, The influence of online product recommendations on
consumers’ online choices, Journal of Retailing, \01.80, 159-169,2014.

" Ananta Riyanti, Op.Cit, hal. 2-3.



Syariah (BUS) berkurang dari 14 menjadi 12 lembaga karena adanya
penggabungan Bank Syariah milik BUMN yaitu Bank Syariah Mandiri (BSM),
BNI Syariah, dan BRI Syariah menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI).
Sementara itu, saat ini terdapat Bank Umum Syariah (BUS) yang berjumlah 12
unit, Unit Usaha Syariah (UUS) yang berjumlah 21 unit, dan Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) yang berjumlah 163 unit (ir.bankbsi.co.id).

Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK) vyang dilansir dari
Republika.co.id, pangsa pasar bank syariah saat ini tumbuh positif dan
mencapai 6,65 persen, hal ini cenderung naik daripada tahun lalu yaitu sebesar
6,59 persen. Kepala Departemen Pengendalian Bank Syariah mengatakan,
pangsa pasar harus dirasionalisasi, meski Perbankan Syariah sudah terlepas
dari pangsa 5 persen. Namun untuk mencapai 10 bahkan 20 persen bukanlah
hal yang mudah. Meskipun Perbankan Syariah di nilai sangat siap
memfasilitasi pemulihan ekonomi dalam menghadapi tekanan inflasi dan
kondisi sulit ketidakstabilan keuangan global (Otoritas Jasa Keuangan 2022:

4). Berikut data marketshare Perbankan Syariah tahun 2020,2021, dan 2022 :

Tabel 1.1
Market Share Perbankan Syariah Indonesia
No Tahun Market Share (%)
1 2020 6,51%
2 2021 6,74%
3 2022 7,09%

Sumber: Market Share (www.ojk.go.id)


http://www.ojk.go.id/

Di tahun ketiga pandemi COVID-19, aset keuangan syariah Indonesia
mampu tumbuh 15,87% (yoy) menjadi Rp2.375,84 triliun meningkat dari
tahun sebelumnya sebesar Rp2.050,44 triliun.

Pasar Modal Syariah yang memiliki porsi terbesar aset keuangan
syariah (60,08%) mengalami pertumbuhan tertinggi di antara sektor lainnya
dengan laju 15,51% (yoy). Perbankan Syariah dengan pangsa pasar 33,77%
dari keuangan syariah tumbuh sebesar 15,63% (yoy). Sementara itu, IKNB
Syariah yang memiliki porsi sebesar 6,15% dari total aset keuangan syariah
juga mengalami pertumbuhan sebesar 20,88% (yoy).

Pada tahun 2022, perbankan syariah membuktikan resiliensinya dan
mampu tumbuh positif, tercermin dari perkembangan total aset yang mencapai
Rp802,26 triliun, atau tumbuh sebesar 15,63% (yoy).

Pencapaian ini juga mendorong peningkatan market share perbankan
syariah dan menembus level di atas 7%. Pencapaian positif lain tercermin dari
kinerja Pembiayaan dan Dana Pihak Ketiga (DPK) yang tumbuh double digit,
yaitu masing-masing sebesar 20,44% (yoy) dan 12,93% (yoy).

Indikator permodalan CAR BUS mengalami peningkatan menjadi
28,09%. Kualitas penyaluran pembiayaan semakin baik, tercermin dari NPF
BUS-UUS yang ditekan rendah menjadi 2,31%. Indikator rentabilitas tetap
tumbuh positif, tercermin dari pertumbuhan ROA BUS-UUS yang sebesar
1,90%. FDR BUS-UUS yang naik menjadi 81,10% menunjukkan bahwa
proses intermediasi perbankan syariah terus membaik di tengah pemulihan

domestik. Perkembangan ini juga didukung oleh rasio BOPO BUSUUS yang
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turun dan berada di level 77,48%. Hal ini menunjukkan bahwa perbankan
syariah menjalankan fungsi intermediasi dengan tetap mengedepankan prinsip
kehati-hatian dan strategi efisiensi yang baik.

Pandemi COVID-19 yang melanda selama 2020-2022 menjadi periode
yang menantang bagi perkembangan bisnis perbankan syariah. Namun,
perbankan syariah dapat mengatasinya dengan strategi yang baik, sehingga
perlahan kembali ke kondisi bisnis normal.

Fenomena digitalisasi yang semakin meluas mengakibatkan terjadi
pergeseran perilaku yang sedang dialami oleh dunia bisnis, tak terkecuali
perbankan syariah, sehingga perbankan perlu mencari cara baru berinovasi
agar tetap relevan di dunia yang semakin digital. Penciptaan ekosistem digital
dapat memberikan keunggulan kompetitif bagi bank syariah untuk menarik
nasabah dan memenuhi kebutuhan nasabah. Digitalisasi dan inovasi
diharapkan mampu mendukung akselerasi perbankan syariah dan dapat
digunakan untuk menciptakan ekosistem dan bersinergi dengan sektor
keuangan lain, sehingga menciptakan ekosistem yang lebih efisien. Di sisi lain,
sinergi antara induk dan anak perusahaan merupakan strategi lain yang perlu
dioptimalkan dalam membantu pertumbuhan perbankan syariah.

Implikasi positif dari adanya sinergi diharapkan mampu mendorong
perbankan syariah lebih efisien, karena mampu meminimalisir biaya
operasional melalui pembagian sumber daya dan keahlian dari perusahaan
induk yang memiliki sumber daya yang relatif lebih baik. Dalam Roadmap

Pengembangan Perbankan Syariah Indonesia (RP2SI), OJK mendukung
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percepatan pengembangan perbankan syariah melalui pemanfaatan ekosistem
digital, termasuk melalui sinergi.

Walaupun mengalami peningkatan, market share industri perbankan
syariah masih rendah jika dibandingkan dengan perbankan konvensional.
Salah satu penyebabnya produk syariah dinilai masih kalah kompetitif
dibandingkan produk bank konvensional. Potensi perbankan syariah di
Indonesia sangat besar mengingat sekitar 85 persen penduduk Indonesia
mayoritas muslim. lronisnya, penguasaan pasar atau market share perbankan
syariah di industri perbankan nasional masih kalah jauh dengan bank
konvensional. Rendahnya penguasaan pasar perbankan syariah disebabkan
sejumlah faktor seperti sosialisasi dan produk yang kurang kompetitif. Tingkat
pemahaman dan pengetahuan masyarakat tentang pergadaisn syariah masih
sangat rendah. Istilah-istilah Arab yang mewarnai nama produk keuangan
syariah menjadi alasan mengapa tingkat pemahaman masyarakat demikian
rendah, belum lagi sistem, konsep dan mekanisme masing-masing akad dan
produk. Masih terlalu banyak yang belum mengerti dengan sistem dan produk
pegadaian syariah, apa perbedaannya dan keunggulannya dengan keuangan
biasa.

Rendahnya pangsa pasar atau market share perbankan syariah diduga
ada masalah terkait dengan keputusan pembelian sehingga konsumen kurang
memiliki niat untuk membeli produk-produk dari perbankan syariah.
Masyarakat pada umumnya beranggapan prosedur pembiayaan di bank syariah

rumit, sehingga membuat masyarakat lebih tertarik melakukan pembiayaan di
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bank konvensional. Masyarakat juga tidak terlalu berminat dengan produk
perbankan syariah dalam hal meraih keuntungan karena memperoleh untung
kecil.

Salah satu aspek yang memberikan pengaruh pada keputusan membeli
ialah kualitas produk.® Produk yang berkualitas adalah produk yang diterima
oleh pelanggan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan®. Produk
bank syariah Indonesia kini memiliki peminat tersendiri di masyarakat. Bahkan
produk bank syariah Indonesia sekarang ini tumbuh sebagai alternatif produk
perbankan diluar produk konvensional.

Produk bank syariah Indonesia ini pun memiliki produk yang tergolong
mampu bersaing dengan perbankan konvensional, karena bank syariah dan
konvensional kini telah memiliki pasarnya tersendiri. Perbedaannya pada
produk bank syariah di Indonesia telah mengikuti aturan akad-akad syariah
yang diakui Dewan Perwakilan Nasional- Majelis Ulama Indonesia (DSM-
MUI).

Produk perbankan syariah Indonesia yang paling disukai atau diminati
oleh kalangan masyarakat ialah diantaranya ada tabungan syariah, deposito
syariah, gadai syariah, pinjaman syariah, giro syariah, hingga investasi syariah.
Jadi, beberapa produk bank syariah indonesia diatas adalah yang paling banyak

diminati masyarakat dan itu bisa menjadi pilihan bagi masyarakat yang ingin

8 Robi’ah, D. W., & Nopiana, M. (2022). Pengaruh Persepsi Harga Dan Kualitas Produk
Terhadap Keputusan Pembelian Produk Skincare Avoskin. Yume : Journal Of Management, 5(1),
433-441. Https://Doi.Org/10.37531/Y ume.Vxix.235

® Anwar, l., & Satrio, B. Pengaruh Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan
Pembelian, Jurnal Ekonomi, Vol. 2 No. 2, 2015
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menanamkan dananya di bank syariah. Jadi, semakin bagus mutu sebuah
barang, jadi bisa makin menaikan minat para pelanggan guna pembelian
barang itu. Barang yang mempunyai mutu terbaik bisa bertumbuh secara cepat
serta bisa mendapatkan konsumen. Melalui pemberian mutu barang yang
bagus, suatu instansi bisa semakin unggul daripada para kompetitornya.
Sehingga suatu instansi wajib bisa mencukupi kemauan pelanggan hingga bisa
membuat barang pada mutu yang bagus serta selaras pada keinginan
pelanggan®®.

Berdasarkan fenomena di atas, dapat disimpulkan adanya peran
electronic word of mouth serta mutu barang yang bersifat baik hingga memikat
konsumen lainnya guna membeli produk perbankan syariah.

Serta akses informasi melalui media internet lebih dikenal dengan
electronic word of mouth (e-WOM). Thurau et al. dalam penelitiannya yang
membahas tentang motivasi konsumen melakukan komunikasi e-WOM,
menjelaskan bahwa e-WOM merupakan pernyataan positif atau negatif yang
dibuat oleh konsumen potensial, konsumen riil, atau konsumen yang
sebelumnya sudah pernah menggunakan produk tentang sebuah produk atau
perusahaan yang dapat diakses oleh banyak orang atau institusi melalui
internet. Kemajuan internet memberikan konsumen sebuah dunia baru dimana

mereka dapat berkomunikasi maupun mempengaruhi satu sama lain.*

10 Ernawati, D. (2019). Pengaruh Kualitas Produk, Inovasi Produk dan Promosi Terhadap
Keputusan Pembelian Produk Hi Jack Sandals Bandung. Jurnal Wawasan Manajemen, Vol. 7
Nomor 1.

11 Annisa Magya Anggitasari, Pengaruh e-Wom Terhadap Brand Image dan Brand Trusht,
Serta Dampaknya Pada Minat Beli, (Skripsi, Universitas Negeri Yogyakarta, 2016), hal. 5.
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Selain itu electronic word of mouth juga dapat memberikan dorongan
kepada konsumen untuk melakukan pembelian pada produk yang dibicarakan
apabila produk tersebut baik. Konsumen akan tertarik dengan produk yang
dibicarakan sebelumnya. Schiffan dan Kanuk mengatakan bahwa aktivitas
psikis yang timbul akibat adanya perasaan dan pikiran terhadap sesuatu barang
atau jasa yang diinginkan disebut Purchase Intention atau minat pembelian.
Akhirnya keputusan pembelian dapat muncul akibat adanya electronic word of
mouth di dalamnya. Menurut Goyette et al., dalam mengukur pengaruh
electronic word of mouth (e-WOM) menggunakan dimensi yaitu Intensitas,
Valensi Opini, dan Konten.

Kredibilitas dan kualitas sumber informasi memainkan peran penting
dalam e-WOM Kkarena latar belakang seseorang yang memberikan informasi
tersebut mempengaruhi tingkat kredibilitas dan kualitas informasi yang
diberikan, apabila latar belakang penulis tersebut tidak kompeten maka akan
ada keraguan dalam kredibilitas dan kualitas informasi tersebut.'? Dalam dunia
pemasaran Electronic Word of Mouth dapat memainkan peran penting dalam
mempengaruhi aktivitas pembelian. Menurut Elseidi & El-Baz pengaruh dari

e-WOM terhadap minat beli konsumen sangat kuat apabila konsumen

mendapatkan informasi yang bersumber terpercaya dan berkualitas baik.*

12 Fanoberova Anna, Kuczkowska, Hanna. 2016. Effects Of Source Credibility And
Information Quality On Attitudes And Purchase Intention Of Apparel Producs. Thesis. Umea School
Of Bussines And Economic Sweden.

13 Muhammmad Agsath Faza, Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap Minat Beli
Melalui Citra Merek, (Skripsi Universitas Negeri Yogyakarta,2018), hal. 08.
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Pada tahun 2022 pembiayaan segmen SME sebesar Rp18,90 triliun
meningkat 3,13% atau Rp574,02 miliar dibandingkan tahun 2021. Rasio NPF
mengalami perbaikan dari 4,78% di tahun 2021 menjadi 4,57% di tahun 2022.

Laba bersih yang diperoleh dari segmen SME di tahun 2022 yaitu
sebesar Rp77,63 miliar. Kinerja positif segmen usaha SME didorong oleh
peningkatan pendapatan pengelolaan dana bersih sebesar Rp175,31 miliar.
Pendapatan usaha lainnya juga mengalami kenaikan sebesar Rp30,69 miliar
yaitu dari Rp27,87 miliar di tahun 2021 menjadi Rp58,56 miliar di tahun 2022.
Sementara itu beban usaha dan beban CKPN sama-sama mengalami penurunan
dibandingkan tahun lalu yaitu masing-masing turun sebesar Rp41.35 miliar dan
Rp25,25 miliar.*

Jika dilihat dari kenaikan laba bersih dan nilai asset yang dialami oleh
Bank Syariah Mandiri, maka seharusnya banyak review positif yang diberikan
nasabah dimedia sosial tentang produk Bank Syariah Mandiri karena kesan
atau image yang baik terhadap perusahaan, produk atau jasa, akan menjadi
kunci untuk meningkatkan niat pembelian kosumen. Review dari nasabah lain
ini merupakan rangsangan dari luar yang dapat memotivasi konsumen untuk

membeli.t®

4 aporan Tahunan di akses 29 September 2023 pukul 00:02 WIB
https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR20221D/195/#t=MTk1LHJpZ2hOLDU2My41Myw5MidxNCw
zZMTIuMzQsODcuNTQscmInaHQsYm90dGat.

15 Fitri Yunitasari, Pengaruh Dimensi Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap
Keputusan Pembelian di Market Place dalam Perspektif Ekonomi Islam (Skripsi, Universitas Negeri
Raden Intan Lampung, 2018), hal. 64.
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Tabel 1.2
Jumlah Komentar Nasabah di Instagram
Tahun Komentar Komentar Pertanyaan
Positif Negatif Tantang Produk
2020 +567 +320 +1065
2021 654 +433 +1190
2022 +1138 +454 +2032

Sumber: Instagram BSI

Berdasarkan dari tabel diatas, diketahui bahwa komentar positif dari
tahun 2020 sampai 2022 mengalami peningkatan dari pada tahun sebelumnya.
Walaupun mengalami peningkatan masih banyak terdapat komentar-komentar
negatif dari nasabah. Hal ini menandakan bahwa kesan atau image terhadap
perusahaan, produk atau jasa belum memuaskan bagi masyarakat. Dari
komentar-komentar yang terdapat di instagram BSI tersebut, komentar negarif
banyak terjadi pada produk gadai emas.

Gambar 1.2 Testimoni tentang Produk Gadai Emas BSI

Komentar

ﬂ rizkiarifs 129 mg )
@y Judulnya bgnk ;yariah tapi gadainya | ahmad_yudistirad3 131 mg
nggak syariah &

Komentar

Udh harga beli emas iya lebih mahal 3
dri antam dan pegadaen masih

Balas

@ rddwi_ 118 mg dekenakan biyaya pph jga aduh
@rizkiarifs mananya yg ga nabung ko bukanaya untung malah
syariah? buntung...

Balas Lihat terjemahan Balas

Sumber: Instagram BSI

Testimoni tentang produk Bank Syariah Indonesia di internet tidak
selalu positif, seperti komentar nasabah di Instagram Bank Syariah Indonesia,
ada keluhan pengguna produk BSI bernama Rizkiarifs. Dia mengeluhkan

bahwa produk gadai dan mengatakan judulnya bank syariah tapi gadainya
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nggak syariah. Sedangkan nasabah yang bernama ahmad_yudistira93
mengeluhkan tentang untung dan rugi harga beli dan gadai emas. Dia
mengatakan bahwa harga beli emas lebih mahal dari ATM dan pegadaian
kemudian masih dikenakan biaya Pph. Jadi hal serupa juga dikemukakan oleh
beberapa nasabah BSI lainnya.

Fenomena yang terjadi di sebagian masyarakat secara umum, memiliki
keterbatasan pemahaman mengenai kegiatan operasional perbankan syariah
sehingga menjadi kendala dalam pengembangan perbankan syariah di kawasan
tesebut. Masyarakat pada umumnya memiliki pengalaman yang luas dibidang
perbankan yang berbasis konvensional dan sedikit atau belum memahami
produk perbankan syariah.

Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah di atas maka peneliti
tertarik untuk membahas lebih dalam lebih dalam lagi dan tertarik untuk
mengangkat judul penelitian yaitu: “Pengaruh Kualitas Produk dan
Electronic Word Of Mouth (E-WOM) Terhadap Keputusan Pembelian
Produk Bank Syariah Indonesia”.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah maka dapat dikemukakan
identifikasi masalah sebagai berikut:
1. Market Share perbankaan syariah mengalami peningkatan tetapi masih
dikatakan rendah.
2. Masih adanya keraguan dalam kredibilitas dan kualitas review online (e-
WOM) karena konsumen dapat meragukan kepada reviewer tersebut.

3. Banyak terdapat komentar negatif tentang produk Perbankan Syariah.
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C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis membatasi

permasalahan penelitian pada postingan di internet yang mengandung
sosialisasi, ajakan, dan ulasan yang menyangkut produk Perbankan Syariah.
Penelitian ini akan dilakukan pada masyarakat umum yang berpotensi menjadi
calon nasabah Perbankan Syariah.

D. Defenisi Operasional Variabel

Penelitian Penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel
terikat dependen dan variabel bebas independen. Variabel dependen dalam
penelitian ini adalah Purchase Intention, sedangkan variabel independennya
adalahkualitas produk dan Electronic Word of Mouth (e-WOM). Berikut
adalah penjelasan mengenai masing-masing variabel dalam penelitian ini :

Tabel 1.3
Defenisi Operasional

No Variabel Definisi Indikator Skala
1 Keputusan Keputusan adalah | 1. Pengenalan masalah Ordinal
Pembelian pemilihan suatu | 2. Pencarian informasi
(Y) tindakan dari dua | 3. Evaluasi alternative
alternatif atau lebih 4. Keputusan Pemilihan
5. Perilaku pasca

Memilih'®

2 | Kualitas Produk | Kualitas produk | 1. Kinerja (performance) | Ordinal
(X2) merupakan suatu | 2. Keandalan (reliability)
produk dan jasa yang | 3. Fitur (feature)
melalui beberapa | 4. Daya Tahan
tahapan proses dengan (durability)
memperhitungkan 5. Kesesuaian

nilai suatu produk dan
jasa tanpa adanya

16 Kotler, Plilip. 2000. Manajemen Pemasaran. Edisi Mileinium. Jakarta : PT. Indeks
Kelompok Gramedia. HIm 38
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kekurangan sedikitpun
nilai suatu produk dan
jasa, dan
menghasilkan produk

dan jasa sesuai
harapan tinggi dari
pelanggan.

(conformance)*’

3 | Electronic Word
Of Mouth
(X2)

Electronic-Word of
Mouth merupakan
komunikasi antara
konsumen mengenai
produk, layanan atau
perusahaan di mana
sumber dianggap
independen terhadap
pengaruh komersial.

. Membaca ulasan online

. Mengumpulkan

. Berkonsultasi

. Perasaan

. Peningkatan rasa
percaya diri setelah
membaca ulasan
online!®

produk konsumen lain.

informasi dari review
produk konsumen
melalui internet.
secara
online.

Khawatir
apabila seseorang tidak
membaca ulasan online
sebelum pembelian.

Ordinal

E. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di paparkan maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM) terhadap

keputusan pembelian produk Bank Syariah Indonesia ?

2. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap keputusan pembelian

produk Bank Syariah Indonesia ?

17 Kotler, Plilip. 2000. Manajemen Pemasaran. Edisi Mileinium. Jakarta : PT. Indeks

Kelompok Gramedia. HIm 65

18 Jalilvand, M.R. and Samiei, N. (2012) The Effect of Electronic Word of Mouth on Brand

Image and Purchase

Intention.

Marketing

https://doi.org/10.1108/02634501211231946

Intelligence

& Planning, 30,

460-476.
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Apakah Electronic Word of Mouth (EWOM) dan Kualitas Produk
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian produk Bank

Syariah Indonesia?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah diatas, maka

tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui apakah Electronic Word of Mouth (EWOM)
berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk Bank Syariah
Indonesia.

Untuk mengetahui apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap
keputusan pembelian produk Bank Syariah Indonesia.

Untuk mengetahui apakah Electronic Word of Mouth (EWOM) dan
Kualitas Produk berpengaruh secara simultan terhadap keputusan

pembelian produk Bank Syariah Indonesia.

Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti

Untuk menambah wawasan serta pengetahuan penulis dan sebagai
bahan perbandingan antara teori yang diperoleh selama perkuliahan,
terutama dibidang pemasaran, khususnya yang berhubungan dengan
Electronic Word of Mouth.

Bagi Perusahaan

Dengan penelitian ini diharapkan dapat membantu dan bermanfaat

bagi pihak pengelola sebagai masukan yang dapat menjadi pertimbangan

dan menetapkan kebijakan dalam upaya memenuhi kebutuhan para
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konsumen, serta sebagai bahan pertimbangan bagi Perbankan Syariah
dalam meningkatkan reputasi kepercayaan pelanggan terhadap
penggunaan produknya.
3. Bagi Investor
Dengan penelitian ini diharapkan peneliti dapat mengetahui lebih
mendalam manfaat dan strategi pemasaran yang berkaitan dengan
keputusan pembelian.
4. Bagi Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan pengetahuan
untuk peneliti-penelitian di bidang pemasaran terutama berkenaan dengan

keputusan pembelian.

H. Sistematika Pembahasan

Untuk memudahkan penulisan dalam penelitian ini, maka dibuatlah
sistematika penelitian yang terbagi dalam 5 bab,masing-masing bab terdiri atas
materi-materi sebagai berikut.

Bab | Pendahuluan ini Berisi ringkasan dari isi penelitian dan
gambaran masalah yang diangkat dalam penelitian ini dan menjelaskan
tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan
penelitian dan sistematika penulisan.

Bab Il Landasan Teori, Dalam kajian teori ini diuraikan tentang teori
yang digunakan sebagai landasan penelitian yakni membahas tentang
Pemasaran Syariah, Komunikasi Pemasaran, Electronic Word of Mouth (e-

WOM), Keputusan Pembelian (Purchase Decision).
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Bab 111 Metode Penelitian, Teori atau konsep yang dapat mendukung
masalah yang di kaji dan Menerangkan metodologi penelitian yang memuat
penjelasan tentang tempat dan waktu penelitian,jenis penelitian, sumber data,
instrumen pengumpulan data, analisis data.

Bab 1V Hasil Penelitian Dan Pembahasan, Berisikan hasil penelitian
mengenai pengaruh electronik word of mouth (ewom) dan kualitas produk
terhadap purchase intention pada Bank syariah Indonesia.

Bab V Penutup, berisi kesimpulan dan saran-saran.



BAB |1

KAJIAN PUSTAKA

A. Landasan Teori

1.

Keputusan Pembelian (Purchase Decision)

Keputusan pembelian ialah tahapan berdasarkan kegiatan
kebijakan pelanggan yang melaksanakan Tindakan pembelian barang yang
dipasarkan oleh sebuah instansi marketing. Kebanyakan pelanggan
membeli produk serta jasa guna pemuasan kemauan serta keperluan.®
Keputusan membeli pada prosedur integrasi yang menggabungkan ilmu
guna evaluasi dua ataupun lebih alternatif serta menentukan salah satunya.
Keputusan membeli ialah pembelian brand yang terdisukai, tapi 2 aspek
dapat ada diantara niat membeli serta kebijakan membeli. Aspek pertama
ialah sikap indivudu lainnya. Aspek kedua ialah aspek situasional yang tak
diduga®®. Pendapat Schiffman & Kanuk (2007), kebijakan membeli
dijabarkan menjadi prosedur yang dilewati individu pada pencarian,
pemilihan, pembelian, pemakaian, pengevaluasian berdasarkan salah satu
dari dua alternatif ataupun lebih yang tersedia. Dengan model ekspektasi-
nilai, pelanggan mengambil sikap kebijakan kepada bermacam brand
sesudah melalui proses pengevaluasian atribut yakni pengembangan satu

perangkat kepercayaan mengenai lokasi masingnya brand ada dalam tiap

19 Afif, N. et al. (2021) ‘Hubungan Postur Kerja, Durasi Mengemudi Dengan Keluhan

Nyeri Punggung Bawah (Npb) Pada Sopir Truk Barang Antar Kota Di Cv Semeru Putra Semarang’,
Jurnal Kesehatan Masyarakat, 9(1), pp. 65-71.

20 Kotler, Amstrong. 2016. Principles of Marketing Sixteenth Edition Global Edition.

England. Pearson Education Limited.

23
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atribut. Pelanggan menentukan sebuah level minimum yang bisa
didapatkan guna tiap atribut serta menentukan alternative pertama yang
mencukupi standar minimum guna selurh atribut.

Keputusan pembelian merupakan hal penting yang diharapkan
setiap perusahaan agar konsumen melakukan pembelian sebuah produk
dan royalitas. Pengambilan keputusan pembelian konsumen merupakan
suatu proses pemilihan salah satu dari beberapa alternative penyelesaian
masalah dengan tindak lanjut yang nyata dan menentukan sikap yang akan
diambil untuk mau membeli atau tidak terhadap produk. Proses keputusan
pembelian dimulai apabila konsumen menyadari suatu masalah atau
kebutuhan terhadap suatu produk yang diinginkan. Proses pembelian
menggambarkan alasan mengapa seseorang lebih menyukai, memilih dan
membeli suatu produk dengan merek tertentu.?

Keputusan pembelian yang mencangkup semua aktivitas
konsumen yang terjadi sebelum terjadinya transaksi pembelian dan
pemakaian produk, dengan menidentifikasi kebutuhan, pencarian
informasi dan evaluasi alternatif, dengan tahap proses keputusan
konsumen dimana konsumen membeli dan menggunakan produk atau jasa
dengan menentukan apakah ia telah membuat keputusan pembelian yang

tepat.??

21 Sumitro, Apriliyani, “Pengaruh Media Sosial Instagram Vhiendy Savella, Citra Merek,
Dan Promosi Penjualan Terhadap Keputusan Pembelian” Jurnal STEI Ekonomi, SEPTEMBER
2023, hal. 5-6.

22 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: CV ANDI OFFSET, 2006), hal.96
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Tahap-tahap dalam keputusan pembelian yang dilakukan oleh
konsumen adalah :%

a. Pengenalan Masalah: Proses pembelian dimulai ketika pembeli
mengenali masalah atau kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat
dicetuskan oleh rangsangan internal atau eksternal.

b. Pencarian Informasi, selanjutnya konsumen yang tergerak untuk
mencari informasi yang lebih banyak yang berkaitan dengan
kebutuhannya.

c. Penilaian Alternatif, semua konsumen tidak menggunakan proses
evaluasi tunggal sederhana dalam semua situasi pembelian. Terdapat
beberapa proses evaluasi keputusan.

d. Keputusan Membeli, keputusan dalam membeli suatu produk atau jasa
konsumen dipengaruhi oleh dua faktor, yaitu faktor internal dan faktor
eksternal

e. Perilaku Pasca Pembelian, Setelah pembelian produk, konsumen akan
mengalami suatu tingkat kepuasan atau ketidakpuasan tertentu
Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen dengan suatu produk akan
mempengaruhi perilaku selanjutnya.?*

Berdasarkan beberapa pengertian di atas, jadi bisa diambil

kesimpulan jika keputusan membeli ialah keputusan pelanggan dalam

23 Philip Kotler, Marketing Insights From A to Z 80 Concepts Every Manager Needs to
Know, alih bahasa Anies Lastiati, Marketing Insights From A to Z 80 Konsep yang Harus Dipahami
Setiap Manajer, (Jakarta: Erlangga, 2003), hAL.50

24 Antin Rakhmawati, Muhammad Nizar , Kholid Murtadlo, Jurnal Sketsa Bisnis, Vol. 6,
No.1, Agustus 2019, 13-21 (https://jurnal.yudharta.ac.id/v2/index.php/SKETSABISNIS/index ).
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menentukan satu dari bermacam alternative produk dan merek yang
ditawarkan.
2. Kualitas Produk

Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan,
ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya.
Untuk meningkatkan kualitas produkperusahaan dapat menerapkan
program “Total Quality Manajemen (TQM)”.?°

Kualitas produk sebagai karakteristik produk atau jasa yang
tergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan
yang dinyatakan atau diimplikasikan.?® Kualitas produk adalah suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.?’ Kualitas sering
dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang
terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas produk adalah
keadaan fisik, fungsi dan sifat produk bersangkutan yang dapat memenuhi
selera dan kebutuhan konsumen dengan memuaskan sesuai nilai uang yang
telah dikeluarkan.?® Kualitas produk memiliki dua dimensi utama, yaitu

tingkatan dan konsistensi. Dalam mengembangkan produk, pemasar harus

% Didik Harjadi & Igbal Arraniri, Experiental Marketing & Kualitas Produk dalam
Kepuasan Pelanggan Generasi Milenial, Cirebon: Insania, 2021, hal. 33.

26 Kotler dan Armstrong. Manajemen Pemasaran. Edisi 15. Jilid 1. Jakarta: Erlangga 2014.
Hal. 25

27 Danang Sunyoto, Dasar-dasar Manejemen Pemasaran, (Yogyakarta: CAPS, 2014), him.
69.

28 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi ke-13, (Jakarta:Erlangga,
2008), him. 4-7.
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terlebih dahulu memilih tingkatan kualitas yang dapat mendukung posisi
produk di pasar sasaran. Dalam dimensi ini, kualitas produk merupakan
kualitas kinerja, yaitu kemampuan produk dalam melakukan fungsinya.
Selain itu, kualitas yang tinggi juga dapat berarti konsistensi tingkatan
kualitas yang tinggi. Dalam konsisten yang tinggi tersebut kualitas produk
berarti kualitas kesesuaian yaitu bebas dari kecacatan dan kekonsistensian
dalam memberikan tingkatan kualitas yang akan dicapai/dijanjikan. Jadi,
dalam prakteknya semua perusahaan harus berusaha keras memberikan
tingkatan kualitas kesesuaian yang tinggi.?®
Dimensi dari kualitas produk ini meliputi 8 dimensi diantaranya:*
a. Kinerja (performance) yaitu karakteristik operasi pokok dari produk
inti dan dapat didefinisikan sebagai tampilan dari sebuah produk
sesungguhnya. Performance sebuah produk merupakan pencerminan
bagaimana sebuah produk itu disajikan atau ditampilkan kepada
pelanggan. Tingkat pengukuran performance pada dasarnya mengacu
pada tingkat karakteristik dasar produk itu beroperasi. Sebuah produk
dikatakan memiliki performance yang baik bilamana dapat memenuhi
harapan. Bagi setiap produk/jasa, dimensi performance bisa berlainan,
tergantung pada functional value yang dijanjikan oleh perusahaan.

Untuk bisnis makanan, dimensi performance adalah rasa yang enak.

29 Fitri Rahmawati, Pengaruh Brand Image, Kualitas Produk, Label Halal, Dan Electronic
Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Produk Wardah, Skripsi https://eprints.iain-
surakarta.ac.id/5896/1/SKRIPSI_FITRI%20RAHMAWATI_195211200_MBS_FEBI.pdf diakses
01 September 2023, 23:00 WIB, hal. 23.

%0 Didik Harjadi & Igbal Arraniri, Op.Cit, hal. 35-39.
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Keandalan (reliability) yaitu tingkat kendalan suatu produk atau
konsistensi keandalan sebuah produk didalam proses operasionalnya
dimata konsumen. reliability sebuah produk juga merupakan ukuran
kemungkinan suatu produk tidak akan rusak atau gagal dalam suatu
periode waktu tertentu. Sebuah produk dikatakan memiliki reliability
yang tinggi bilamana dapat menarik kepercayaan dari konsumen
terkait kualitas keandalan sebuah produk. Dimensi performance dan
reability sekilas hampir sama tetapi mempunyai perbedaan yang jelas.
Reability lebih menunjukkan probabilitas produk menjalankan
fungsinya.

Keistimewaan tambahan (features) yaitu karakteristik sekunder atau
pelengkap dan dapat didefinisikan sebagai tingkat kelengkapan
atribut-atribut yang ada pada sebuah produk.

Kesesuaian (conformance) yaitu sejauh mana karakteristik desain dan
operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya
dan dapat didefinisikan sebagai tingkat dimana semua unit yang
diproduksi identik dan memenuhi spesifikasi sasaran yang dijanjikan.
Definisi diatas dapat dijelaskan bahwa tingkat conformance sebuah
produk dikatakan telah akurat bilamana produk-produk yang
dipasarkan oleh produsen telah sesuai perencanaan perusahaan yang
berarti merupakan produk-produk yang mayoritas diinginkan

pelanggan.
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Daya tahan (durability) berkaitan dengan berapa lama produk tersebut
dapat terus digunakan dan dapat didefinisikan sebagai suatu ukuran
usia operasi produk yang diharapkan dalam kondisi normal dan/atau
berat. Durability adalah tingkat usia sebuah makanan masih dapat
dikonsumsi oleh konsumen. Ukuran usia ini pada produk biasanya
dicantumkan pada produk dengan tulisan masa kadaluarsa sebuah
produk.

Service ability meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan dan dapat
didefinisikan sebagai suatu ukuran kemudahan memperbaiki suatu
produk yang rusak atau gagal. Disini artinya bilamana sebuah produk
rusak atau gagal maka kesiapan perbaikan produk tersebut dapat
dihandalkan, sehingga konsumen tidak merasa dirugikan.
Aesthetihics yaitu keindahan produk terhadap panca indera dan dapat
didefinisikan sebagai atribut-atribut yang melekat pada sebuah
produk, seperti warna, model atau desain, bentuk, rasa, aroma dan
lain-lain. Pada dasarnya aesthetics merupakan elemen yang
melengkapi fungsi dasar suatu produk sehingga performance sebuah
produk akan menjadi lebih baik dihadapan pelanggan.

Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) yaitu kualitas yang
dirasakan. Apabila diterapkan pada pengukuran kualitas makanan dan

minuman maka perceived quality merupakan kualitas dasar yang
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dimiliki sebuah makanan dan minuman. Dimensi dari kualitas produk

ini meliputi 5 dimensi, diantaranya:®!

1) Dimensi bentuk (aesthetic). Aesthetic adalah dimensi kualitas
yang berkaitan dengan tampilan, bunyi, rasa, maupun bau suatu
produk. Pada dasarnya aesthetics merupakan elemen yang
melengkapi fungsi dasar suatu produk sehingga performance
sebuah produk akan menjadi lebih baik dihadapan pelanggan.

2) Dimensi ketahanan (durability) meliputi jangka waktu
penggunaan produk sampai waktunya habis, lamanya produk
dapat bekerja dengan baik, dan bagaimana produk dapat bertahan
dalam kondisi yang tidak menguntungkan seperti cuaca,
penggunaan berlebih atau salah dalam penggunaannya. Juga
termasuk garansi.

3) Dimensi keandalan (reliability) adalah dimensi kualitas yang
berhubungan dengan kemungkinan sebuah produk dapat bekerja
secara memuaskan pada waktu dan kondisi tertentu. d. Dimensi
kemudahan penggunaan Ease of use (kemudahan penggunaan)
meliputi kemampuan konsumen untuk menghidupkan dan
mengoperasikan suatu produk sesuai dengan kejelasan pada alat

tersebut maupun instruksi atau cara pakai.

81 Kotler, P. dan Armstrong, G. Dasar-dasar Pemasaran Edisi Ke-9, (Jakarta:PT.Indeks,
2019), him. 15
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4) Dimensi desain (design) adalah dimensi yang unik dan banyak
menawarkan aspek emosional dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan.

Electronic Word of Mouth (e-WOM)

EWOM adalah suatu bentuk kesediaan konsumen untuk secara
suka rela memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk membeli atau
menggunakan produk suatu perusahaan melalui media internet. Dengan
adanya Internet telah menimbulkan bentuk-bentuk baru dari komunikasi
yang dapat memberdayakan perusahaan dan konsumen untuk
meningkatkan komunikasi pemasaran yang lebih baik dan memungkinkan
mereka untuk berbagi informasi dan pendapat baik dari Business to
Consumer, dan dari Consumer to Consumer.

Dengan adanya rekomendasi dari pelanggan lain biasanya
dianggap lebih dipercaya ketimbang kegiatan promosi yang berasal dari
prusahaan dan dapat sangat mempengaruhi keputusan orang lain untuk
menggunakan (atau menghindari) suatu jasa. Kenyataannya, makin besar
resiko yang dirasakan pelanggan dalam membeli suatu jasa, makin aktif
mereka mencari dan mangandalkan berita dari mulut ke mulut (word of
mouth/WOM) untuk membantu mengambil keputusan mereka. Konsumen
yang kurang informasi mengenai suatu jasa lebih bergatung

kepada WOM ketimbang pelanggan yang sudah paham. (idtesis.com).
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Dimensi word of mouth
Jaringan sosial dalam bentuk komunitas virtual online dapat
menjadi sumber daya yang penting bagi perusahaan. Beberapa
pemasar menekankan pada dua bentuk khusus berita dari mulut
kemulut, yaitu pemasaran buzz dan viral. Pemasaran buzz (gosip/
perbincangan) menghasilkan ketertarikan, menciptakan publisitas,
dan mengekspresikan informasi relevan baru yang berhubungan
dengan merek melalui sarana yang tak terduga atau bahkan
mengejutkan. Pemasaran viral (mengular seperti virus) adalah bentuk
lain dari berita dari mulut ke mulut, atau berita dari satu klik
mouse ke klik berikutnya (word of mouse), yang mendorong
konsumen menceitakan produk dan jasa yang dikembangkan
perusahaan atau informasi audio, video, dan tertulis kepada orang lain
secara online. Komunikasi e-WOM dilihat dari tiga dimensi, yaitu :

1) Kualitas e-WOM

KualitaseWOM mengacu pada kekuatan persuasif
komentar tertanam dalam informasi pesan. Keputusan pembelian
konsumen dapat didasarkan pada beberapa kriteria atau
persyaratan yang memenuhi kebutuhan mereka dan untuk
menentukan kesediaan mereka untuk membelinya yang
didasarkan pada apa yang mereka rasakan dari kualitas informasi

yang mereka terima. Oleh karena itu, penting untuk menentukan
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persepsi konsumen mengenai kualitas informasi sebagai unsur
untuk menilai keputusan pembelian potensi mereka.
2) Kuantitas e-WOM

Kuantitas eWOM  mengacu jumlah total diposting
komentar. Popularitas produk ditentukan oleh kuantitas
komentar online karena dianggap bisa mewakili kinerja pasar
suatu produk. Konsumen juga perlu referensi untuk memperkuat
kepercayaan diri mereka untuk mengurangi kesalahan atau risiko
saat berbelanja, dan kuantitas komentar secara online dapat
mewakili popularitas suatu produk. Dengan kata lain, konsumen
memiliki lebih banyak ulasan mengenai produk yang
mencerminkan popularitas dari produk tersebut.

3) Keahlian pengirim pesan e-WOM

Keahlian dapat dilihat sebagai keberwenangan,
kompetensi dan keahlian si pengirim pesan. Hal ini dianggap
bahwa keahlian pengirim pesan ketika mereka membuat
komentar dalam  review konsumen akan  menarik
pengguna/konsumen lain untuk mengadopsi informasi tersebut
dan membuat keputusan untuk membeli.

Menurut Goyette et al., dalam pengaruh Electronic Word

of Mouth (e-WOM) menggunakan dimensi sebagai berikut:*?

%2 Goyette, et.al, e-WOM Scale: Word-of-Mouth Measurement Scale for e-Services
Context, Journal of administrative Sciences, 2010, hal. 11.
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a) Intensitas

Intensitas dalam Electronic Word of Mouth (e-WOM)

adalah banyaknya pendapat atau opini yang di tulis oleh

konsumen dalam sebuah situs jejaring sosial. Indikator dari

intensitas dibagi sebagai berikut:

(1)

@)

3)

Frekuensi mengakses informasi dari situs jejaring sosial:
seberapa sering calon konsumen melakukan jelajah
seluler untuk mendapatkan informasi  seputar
produknya.

Frekuensi interaksi dengan pengguna situs jejaring
sosial: seberapa sering calon konsumen melakukan
jelajah seluler untuk mendapatkan informasi seputar
produk pada sebuah komunitas online atau blogger dan
terkadang berkontribusi meninggalkan komentar yang
berisi pertanyaan atau pernyataan.

Banyaknya ulasan yang ditulis oleh pengguna situs
jejaring sosial: banyaknya ulasan yang didapat,
sebanding dengan kemungkinannya mendapatkan satu
atau lebih komentar negatif atau positif.

Pengaruh intensitas membaca review konsumen lain di

internet terhadap kepercayaan produk dapat dijelaskan melalui

teori pemrosesan informasi. Pemrosesan informasi konsumen

adalah proses dimana para konsumen diekspos untuk menerima
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informasi, menjadi terlibat dengan informasi tersebut,

memperhatikan informasi, memahami informasi, mengingatnya,

dan mencari kembali untuk digunakan di masa mendatang.

Menurut Mowen dan Minor, terdapat tiga factor penting yang

dapat mempengaruhi pemrosesan informasi:

a) Persepsi, yaitu proses dimana individu diekspos untuk
menerima informasi, memperhatikan informasi tersebut dan
memahaminya.

b) Tingkat keterlibatan konsumen, yaitu apakah konsumen akan
bergeser dari exposure ke perhatian, dan akhirnya sampai pada
tahap pemahaman persepsi. Keterlibatan juga mempengaruhi
fungsi memori.

¢) Fungsi memori, yaitu memori memandu proses exposure dan
perhatian dengan membiarkan konsumen mengantisipasi
rangsangan yang dihadapi.

b. Valensi Opini
Valensi opini adalah pendapat konsumen baik positif atau
negatif mengenai produk, jasa dan brand. Valensi opini memiliki dua
sifat yaitu negatif dan positif. Valensi opini meliputi:*®
1) Komentar positif dari pengguna situs jejaring sosial, komentar

positif yang di posting oleh sebuah pengulas biasanya timbul

33 Fitri Yunitasari, Pengaruh Dimensi Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap
Keputusan Pembelian di Market Place dalam Perspektif Ekonomi Islam, hal. 38.
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karena adanya kepuasan akan sebuah produk, jasa dan
pelayanannya.

2) Komentar negatif dari pengguna situs jejaring sosial, komentar
negatif yang diposting oleh sebuah pengulas biasanya timbul
karena adanya ketidakpuasan akan sebuah produk, jasa dan
pelanyanannya.

3) Rekomendasi dari pengguna situs jejaring sosial.

c. Konten

Konten adalah isi informasi atau situs jejaring sosial berkaitan
dengan produk dan jasa. Indikator dari konten meliputi:®*

1) Informasi tentang variasi produk yang dijual.

2) Informasi tentang kualitas produk.

3) Informasi tentang harga yang ditawarkan.

4)  Informasi tentang keamanan transaksi dan situs jejaring internet

yang disediakan.

Dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen, produk yang
dijual perusahaan harus berkualitas. Hal ini dikarenakan kepuasan
juga tergantung pada kualitas produk dan jasa. Tjipto, et.al,
menjelaskan bahwa secara sederhana kualitas dapat diartikan sebagai
produk yang bebas cacat. Dengan kata lain, produk sesuai dengan

standar.

% 1bid, hal. 39.
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4. Hubungan Variabel X dan 'Y

Keputusan Pembelian tumbuh karena suatu motif berdasarkan
atribut-atribut sesuai dengan kebutuhannya dalam menggunakan suatu
produk. Perilaku seseorang sangat tergantung pada keputusannya,
sedangkan keputusan sangat tergantung pada sikap dan norma subyektif

atas perilaku. Berikut hubungan Variabel X dan Y :%

a. Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen memiliki rasa tertarik untuk membeli suatu produk
yang ditawarkan oleh perusahaan. Namun, hal tersebut dipengaruhi
oleh beberapa faktor penunjang terhadap produk itu sendiri yaitu
kualitas produk, model atau variasi produk yang ditawarkan selalu
baru, banyaknya pilihan variasi produk, kenyamanan produknya,
harga yang menjangkau konsumen, kegiatan promosi yang efektif dan
efisien, serta faktor aktifikasi variasi produk yang dilaksanakan oleh
perusahaan tersebut. Oleh sebab itu pihak perusahaan harus cermat

dan teliti dalam menawarkan suatu produk.®

Terhadap perkembangan kondisi pasar atas produk yang
dipasarkannya bila perusahaan terlambat untuk melakukan variasi
produk terhadap hasil produksinya, maka perusahaan akan kalah
dengan perusahaan lain sehingga konsumen akan merasa jenuh serta

akan berdampak terhadap volume penjualan. Dampak yang lebih luas

35 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, 12 ed., 2 (Jakarta: PT.
Indeks, 2018), him. 117.

3 Kotler, P. dan Armstrong, G. Dasar-dasar Pemasaran Edisi Ke-9, (Jakarta:PT.Indeks,
2019), him. 85
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lagi akan mengacaukan kelangsungan kehidupan perusahaan. Maka
dari itu, antisipasi perusahaan adalah harus mengadakan variasi
produk yang selalu menciptakan nuansa baru, misalnya ukuran,
kemasan, dan rasa harus menjadi prioritas utama terhadap
pelaksanaan variasi produk, karena hal itu sangat penting dan
memiliki hubungan dalam pandangan konsumen untuk keputusan
dalam membeli suatu produk. Pendapat tersebut juga didukung oleh
penelitian  yang dilakukan olen Monalisa (2015) yang
mengungkapkan bahwa kualitas produk yang dianggap baik oleh
konsumen akan menciptakan keputusan pembelian. Keputusan
pembelian akan dilakukan ketika konsumen sudah memilih produk
yang cocok untuk memenuhi kebutuhannya.
b. Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap Keputusan Pembelian
Saat para konsumen belum mempunyai Kriteria untuk
mengevaluasi ketegori produk yang tidak memenuhi kategori tertentu
atau terlalu banyak produkyang harus dipertimbangkan, usaha
pengambilan keputusan tersebut dikategorikan dalam pengambilan
keputusan diperluas. Oleh karena itu, pada tingkat pengambilan
keputusan diperluas ini, konsumen memerlukan informasi yang cukup
banyak untuk menentukan kriteria guna mengambil keputusan.®’
Kotler menambahkan bahwa sebelum dan sesudah melakukan

pembelian, konsumen akan membuat sejumlah proses dimana didasari

87 Kotler, P. dan Armstrong, G. Dasar-dasar Pemasaran Edisi Ke-9, (Jakarta:PT.Indeks,
2019), him. 110
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pada pengambilan keputusan yakni, pengenalan masalah (problem
recognition), pencarian informasi (information search), mengevaluasi
alternatif (alternative evaluation), keputusan pembelian (purchase
decision), dan evaluasi pasca pembelian (post purchase evaluation).
Setiap sumber informasi akan menjalankan fungsinya berbeda-beda
untuk memengaruhi keputusan membeli.® Adanya sumber komersil
yang lebih memberikan informasi mendalam. Sementara di dalam
sumber pribadi lebih melaksanakan fungsi evaluasi dan legitimasi.
Maka dari paparan di atas dapat disimpulkan bahwa keputusan
pembelian seseorang bisa dipengaruhi oleh kualitas produk dan Electronic
Word of Mouth (e-WOM).
5. Bank Syariah Indonesia
a. Pengertian Bank Syariah
Bank Syariah atau selanjutnya disebut dengan Bank Islam,
dalam peristilahan internasional dikenal dengan Islamic Banking atau
juga disebut dengan interest-free banking. Peristilahan dengan
menggunakan kata Islamic tidak dapat dilepaskan dari asal-usul
sistem perbankan syariah itu sendiri .
Bank Syariah terdiri atas dua kata, yaitu kata bank dan kata
syariah. Sebelum mendefinisikan istilah kata Bank Syariah maka

baiknya mengetahui definisi masing-masing kata tersebut, yaitu

% Kotler, P. dan Armstrong, G. Dasar-dasar Pemasaran Edisi Ke-9, (Jakarta:PT.Indeks,
2019), him. 125
39 Muhammad, Manajemen Dana Bank Syariah, 98.
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definisi bank dan definisi syariah. Kata “Bank™ berasal dar1 kata
bangue jika dilihat dari bahasa Prancis, kemudian bisa juga berasal
dari kata banco jika dilihat dari bahasa Italia, yang artinya peti/lemari
atau bangku yang memiliki makna tersirat, yaitu fungsi sebagai
tempat atau wadah untuk menyimpan benda-benda yang berharga
seperti emas, peti berlian, peti uang, dan sebaginya*.

Kata “Syariah” adalah kata bahasa Arab yang secara harfiahnya
berarti jalan yang ditempuh atau garis yang mestinya dilalui*.
Adapun kata “Syariah” dalam versi Bank Syariah di Indonesia adalah
aturan perjanjian yang dilakukan oleh pihak Bank dan pihak lain
untuk penyimpanan dana dan atau pembiayaan kegiatan usaha dan
kegiatan lainnya sesuai dengan hukum Islam.*2

Penggabungan dua kata tersebut akan menjadi “Bank Syariah”
berarti suatu lembaga keuangan yang berfungsi sebagai perantara bagi
pihak yang berlebihan dana dengan pihak yang kekurangan dana
untuk kegiatan usaha dan kegiatan lainnya sesuai dengan hukum
Islam*3,

Definisi lain Perbankan Syariah adalah segala sesuatu yang
menyangkut tantang Bank Syariah dan unit usaha syariah, mencakup

kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara proses dalam melaksanakan

40 Nofinawati, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana, 2020), 15.

41 Karim Adiwarman, Bank Islam (Jakarta: Raja Grrafindo Persada, 2011), 25.

42 Adiwarman, 27.

43 Neneng Nuhasanah dan Adam Panji, Hukum Perbankan Syariah Konsep dan Regulasi
(Jakarta: Sinar grafika, 2017), 6-7.



41

kegiatan usahanya*. Senada dengan itu, Menurut Rahmadi Usman
yang dikutip dalam teori Warkum Sumitro mendefinisikan bahwa
Bank Syariah adalah bank yang tata cara beroperasinya didasarkan
pada tata cara bermuamalah secara Islam, yaitu dengan mengacu
kepada ketentuan-ketentuan Al-quran dan Al-hadist®.
b. Asas, Tujuan, dan Fungsi Bank Syariah

Asas —asas hukum Perbankan Syariah diatur dalam Pasal 2
Undang-Undang Nomor 21 tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah,
dimana disebutkan bahwa Perbankan Syariah dalam melaksanakan
kegiatan usahanya berasaskan prinsip syariah, demokrasi ekonomi ,
dan prinsip kehati-hatian.

Sedangkan yang dimaksud dengan demokrasi ekonomi adalah
prinsip syariah dalam menjalankan aktivitasnya yaitu prinsip
keadilan, kesederajatan, dan ketenteraman.Sedangkan yang dimaksud
dengan prinsip kehati-hatian pada penjelasan Pasal 2 Undang-Undang
Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah adalah pedoman
pengelolaan bank yang wajib dianut guna mewujudkan perbankan
yang sehat, kuat , dan efisien sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan®®.

Bank syariah adalah bank yang operasionalnya berdasarkan

prinsip syariah Islam, maka dasar hukum bank syariah yang utama

44 |smail, Perbankan Syariah, 83.

4 Rachmadi Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah Di Indonesia (Jakarta: Sinar
grafika, 2014), 34.

46 Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah Di Indonesia, 35-36.
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adalah Al-Qur’an dan Al-Hadist. Berikut beberapa ayat dalam Al-

Qur’an yang menjadi dasar operasional bank syariah, adalah:

A
. -

5 01 3 Pl S S0l GE B 2.

-~ Z P

FEE G

” > 4 4 - 2 (Tire £), -
s S OB & SB) BEE N, S 25

Artinya : “Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu
memakan harta sesamamu dengan cara yang batil (tidak
benar), kecuali berupa perniagaan atas dasar suka sama
suka di antara kamu. Janganlah kamu membunuh dirimu.
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang
kepadamu .

Tujuan Bank Syariah dijelaskan dalam Pasal 13 Undang-
Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, yaitu
“Bank Syariah bertujuan menunjang pelaksanaan pembangunan
nasional dalam rangka meningkatkan keadilan, kebersamaan, dan
pemerataan kesejahteraan rakyat™*’.

Adapun tambahan tujuan dari Bank Syariah itu sendiri adalah
sebagai berikut:

1) Menyediakan lembaga keuangan perbankan sebagai sarana

meningkatkan kualitas kehidupan sosial ekonomi masyarakat .

2) Meningkatkan partisipasi masyarakat banyak dalam proses

pembangunan, terutama dalam bidang ekonomi.

47 Usman, 43.
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3) Berkembangnya lembaga bank dan system perbankan yang sehat
berdasar efisiensi dan keadilan yang mampu meningkatkan
partisipasi masyarakat, sehingga menggalakkan usaha-usaha
ekonomi masyarakat banyak dengan antara lain memperluas
jaringan lembaga-lembaga keuangan perbankan ke daerah-daerah
terpencil.

4) Ikhtiar ini akan sekaligus mendidik dan membimbing masyarakat
untuk berpikir secara ekonomis, berperilaku bisnis dalam
meningkatkan kualitas hidup mereka.

5) Berusaha membuktikan bahwa konsep perbankan menurut syariah
Islam dapat beroperasi, tumbuh, dan berkembang melebihi bank-
bank dengan system lain.*®

Fungsi Perbankan Syaiah adalah sebagai perantara yang
membutuhkan dana dari pihak yang membutuhkan dana dari pihak
yang memiliki dana. Masyarakat yang memiliki dana akan
membutuhkan Bank Syariah sebagai tempat untuk menyimpan
dananya®®.

Dalam Pasal 4 Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang

Perbankan Syariah fungsi dari Bank Syariah itu sendiri adalah sebagai

berikut:

8 Usman, 44.
49 Subaidi, “Peran Dan Fungsi Perbankan Syariah Perspektif Sosio-Kultur,” Jurnal
Perbankan Syariah 2, no. 2 (Oktober 2018): 117.
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1) Bank Syariah dan UUS wajib menjalankan fungsi menghimpun
dana dan menyalurkan dana masyarakat.

2) Bank Syariah dan UUS dapat menjalankan fungsi sosial dalam
bentuk lembaga baitul mal, yaitu menerima dana yang berasal dari
zakat, infak, sedekah, hibah, atau dana sosial lainnya dan
menyalurkannya kepada organisasi pengelola zakat.

3) Bank Syariah dan UUS dapat menghimpun dana sosial yang
berasal dari wakaf uang dan menyalurkannya kepada pengelola
wakaf (nazhir) sesuai dengan kehendak pemberi wakaf (wakif)®.

c. Produk-Produk Bank Syariah
Bank Syariah juga menawarkan nasabah dengan beragam
produk perbankan.Produk-produk yang ditawarkan sudah tentu sangat

Islami,termasuk dalam hal memberikan pelayanan kepada

nasabahnya. Berikut ini jenis-jenis produk bank syariah yang

ditawarkan adalah sebagai berikut:

1) Penghimpunan dana (Simpanan)

a) Al-Wadia’ah (Penitipan)
Al-Wadi’ah yaitu perjanjian antar pemilik barang (termasuk
uang) dengan penyimpanan (termasuk bank) dimana pihak
penyimpan bersedia untuk menyimpan dana menjaga
keselamatan barang dan atau uang yang dititipkan kepadanya.

Penerima simpanan disebut yad al-amanah yang artinya

%0 Undang-Undang No 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah, 7.
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tangan amanah. Penyimpan tidak bertanggung jawab atas
segala kehilangan dan keruskan yang terjadi pada titipan
selama hal itu bukan akibat dari kelalaian atau kecerobohan
yang bersangkutan dalam memelihara barang titipan®Z.
b) Al-Musyarakah (Persekutuan)
Al-Musyarakah atau persekutuan (partnership) adalah sebuah
kontrak antara sekelompok individu yang berbagi dalam
modal dan keuntungan. Masing-masing pihak memberikan
dana dengan kesepakatan bahwa keuntungan atau resiko akan
ditanggung bersama-sama sesuai dengan kesepakatan. Dalam
kerja sama modal, dua atau lebih pihak melakukan kerjasama
dengan sejumlah tertentu harta yang disepakati, yang disertai
dengan sebuah rasio/nisabah untuk bagi kerugian dan bagi
keuntungan.
c) Al- Mudharabah

Al-Mudharabah merupakan akad kerja sama antara dua pihak,
yaitu pihak pertama menyediakan seluruh modal dan pihak
lain menjadi pengelola. Keuntungan dibagi menurut
kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak. Apabila rugi,
maka akan ditanggung pemilik modal selama kerugian itu

bukan akibat dari kelalaian si pengelola. Apabila kerugian

%1 Sumar’in, Konsep Kelembagaan Bnak Syariah (Yogyakarta: Graha IImu, 2012), 71.
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diakibatkan kelalaian pengelola, maka sipengelolah yang
bertanggung jawab mengatasinya®?.
2) Penyaluran dana

a) Al-murabahah
Murabahah merupakan kegiatan jual beli atas barang
tertentu, dimana penjual menyebutkan harga pembelian
barang kepada pembeli kemudian menjual kepada pihak
pembeli dengan mensyaratkan keuntungan yang diharapkan
sesuai jumlah tertentu.

b) Bai’ As-salam
Bai’As-salam adalah akad jual beli barang pesanan antara
pembeli dan penjual dengan pembayaran dilakukan di awal
pada saat akad dan pengiriman barang dilakukan pada saat
akhir kontrak. Spesifikasi barang harus sesuai karakteristik
yang diinginkan pembeli dan yang telah disepakati

C) Bai’ Al-istishna
Bai’al-istishna’ adalah bentuk khusus dari akad bai’as-
salam, oleh karena itu, ketentuan dalam bai’al-istisnha’
mengikuti ketentuan dan aturan bai’as-salam. Pengertian
bai’al-istsnha’ adalah akad kontrak jual beli barang antara
dua pihak berdasarkan pesanan dari pihak lain , dan barang

pesanan akan di produksi sesuai dengan terlebih dahulu.

52 Mia Lasmi Wardiah, Dasar-Dasar Perbankan (Bandung: CV. Pustaka Setia, 2017), 95.
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Pembayaran dapat dilakukan dimuka atau secara angsuran
perbulan atau dibelakang.

d) Al-ljarah (leasing)
Al-ljarah merupakan kontrak antara Bank Syariah sebagai
pihak yang menyewakan barang dengan nasabah sebagai
penyewa, dengan menentukan biaya sewa yang disepakati
oleh pihak bank dan pihak penyewa®.

3) Jasa

a) Al -Wakalah (deputyship)
Wakalah atau biasa disebut perwakilan, adalah pelimpahan
kekuasaan oleh satu pihak (muwakil) kepada piak lain (wakil)
dalam hal-hal yang boleh diwakilkan atas jasanya, maka
penerima kekuasaan dapat meminta imbalan tertentu dari
pemberi amanah.

b) Al-Kafalah (guaranty)
Al-Kafalah adalah jaminan , beban, atau tanggapan yang
diberikan oleh penanggung (kafil) kepada pihak ketiga untuk
memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang ditanggung
(makful). Secara singkat kafalah berarti mengalihkan

tanggungjawab seseorang kepada orang lain dengan imbalan.

53 Ismail, Perbankan Syariah, 138-39.
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Al-Hawalah adalah pengalihan utang /piutang dari orang

yang berhutang/berpiutang lepada orang lain yang wajib

menanggungnya/menerimanya. Atau dengan Kkata

lain

pemindahan beban utang dari satu pihak kepada pihak lain.

d) Ar-Rahn (Mortgage)

Ar-Rahn adalah pelimpahan kekuasaan oleh satu pihak

kepada pihak lain (bank) dalam hal-hal yang boleh

diwakilkan®*.

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu menjadi salah satu acuan dasar dalam melakukan

penelitian, sehingga memperkaya teori-teori yang digunakan dalam mengkaji

peneliatian ini.

Untuk mendukung pembahasan yang lebih mendalam mengenai

pembahasan di atas,

maka peneliti

melakukan kajian pustaka yang

berhubungan dengan permasalahan yang akan dikaji. Adapun penelitian

terdahulu yang terkait dengan permasalahan ini adalah:

Tabel 11.1
Penelitian Terdahulu

No | Nama Peneliti Variabel Metode Hasil Penelitian
(Tahun), Judul Yang Penelitian
Penelitian Digunakan
1 | Fitri Rahmawati, | Brand Metode Berdasarkan
UIN Raden Mas | Image, kuantitatif penelitian dan hasil
Said  Surakarta, | Kualitas berdasarkan | pengolahan data
2023,  Pengaruh | Produk, filsafat dengan menggunakan

> putra Ascarya, Akad Dan Produk Bank Syariah (Depok: PT. Raja Grafindo Persada,

2012), 104-8.
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Brand Image, | Label Halal, | positivisme, | alat  regresi linier
Kualitas Produk, | Electronic | teknik berganda dengan 100
Label Halal, Dan | Word  Of | pengumpula | data yang diperoleh
Electronic  Word | Mouth, Dan | n data | dari kuisioner
Of Mouth | Keputusan | menggunak | Mahasiswa UIN
Terhadap Pembelian. | an Raden Mas Said
Keputusan instrument | Surakarta yang pernah
Pembelian Produk penelitian, | membeli produk
Wardah. analisis data | Wardah dapat
bersifat disimpulkan sebagai

statistik, berikut:
dan Variabel brand image
hipotesis. tidak berpengaruh
signifikan  terhadap
keputusan pembelian
produk Wardah. Hal
ini dibuktikan dengan
nilai thitung sebesar
1,413 dengan ttabel =
1,985 maka thitung <
trabel  Sementara nilai
signifikan thitung
sebesar 0,161, maka
signfikasi thitung > o

(0,05).
Fransiska Lintang, | Electronic | Penelitian Hasil penelitian dalam
Universitas  Esa | word of | ini pembahasan, bisa
Unggul Jakarta | mouth, menggunak | diambil simpulan
2023, Pengaruh | Kualitas an metode | bahwa Electronic
Electronic Word of | Produk, dan | kuantitatif. | word of mouth
Mouth dan | Keputusan | Desain riset, | berdampak kepada
Kualitas  Produk | Pembelian. | pengukuran | keputusan  membeli
Terhadap survey, produk Luxcrime.
Keputusan angket, Persoalan tersebut
Pembelian Produk Penelitian bermakna makin
Luxcrime. ini tinggi e-WOM yang
menggunak | didapatkan oleh calon
an uji | pelanggan jadi makin
instrumen besar kecenderungan
yaitu uji | konsumen untuk
validitas melakukan pembelian
dan uji | produk Luxcrime.
reliabilitas Mutu produk
serta berdampak kepada
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pengujian
asumsi
klasik yakni
pengujian
normalitas,
uji
multikolinie
ritas  serta
heteroskeda
stisitas.

keputusan pembelian
produk Luxcrime.
Persoalan tersebut
bermakna makin
tinggi mutu barang
yang dirasakan
pelanggn jadi makin
tinggi  kecondongan
pelanggan guna
melaksanakan
membeli

Luxcrime.

barang

Ivan  Sindunata,
Bobby Alexander
Wahyudi
(Pengaruhe-WOM
(Electronic-Word-
Of-Mouth)
Terhadap
Keputusan
Pembelian Di
agoda.com

Keputusan
Pembelian,
e-WOM,
Intensity,
Valence of
opinion,
Content,
agoda.com.

Kuantitatif
Eksplanatif
dikumpulka
n  melalui
Kusioner.

1) Deskripsi Profil
Responden,
Responden membeli
voucher di
agoda.com sebanyak
4 kali dalam
setahun. Website
yang paling sering
dikunjungi  untuk
membaca ulasan
melalui e-WOM
adalah agoda.com.

2) Validitas dan
Reliabilitas,
menunjukkan bahwa
nilai  dari  setiap
indikator lebih besar
dari 0,5 (table r)
sehingga dapat
disimpulkan bahwa
semua item valid
dan dapat digunakan
untuk analisis lebih
lanjut.

Yulia  Anggraini
Puspitaningtyas,

Saino, Universitas
Negeri Surabaya,
2019,  Pengaruh
Kualitas  Produk,
Electronic Word of
Mouth (E-WOM),

Electronic
Word of
Mouth  (e-
WOM),
Kualitas
Produk,
Lokasi, dan

Uji
Instrumen

Hasil analisis
penelitian yang sudah
dilaksanakan,  dapat
disimpulkan  bahwa
kualitas produk secara
parsial mempunyai
pengaruh positif dan
signifikan  terhadap
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dan Lokasi | keputusan keputusan pembelian,
terhadap pembelian. electronic word of
Keputusan mouth secara parsial
Pembelian Ayam mempunyai pengaruh
Panggang Bu Setu positif dan signifikan
di Gandu Magetan. terhadap  keputusan
pembelian, lokasi
secara parsial
mempunyai pengaruh
positif dan signifikan
terhadap  keputusan
pembelian, dan
variabel kualitas
produk (X1),
electronic word of
mouth  (X2), serta
lokasi (X3) secara
simultan berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap  keputusan
pembelian (Y) Ayam
Panggang Bu Setu di
Gandu Magetan.
Faris Nurrohman, | Electronic | Jenis 1. Electronic word of
Universitas Negeri | word of | penelitian mouth  berpengaruh
Yogyakarta, 2018, | mouth, yang positif dan signifikan
Pengaruh brand digunakan terhadap keputusan
Electronic Word | image, dalam pembelian. Hal ini
Of Mouth, Harga, | harga, penelitian dibuktikan dari nilai t
Dan Kualitas | kualitas ini  adalah | hitung sebesar 5,794
Produk Terhadap | produk, dan | asosiatif dengan nilai
Keputusan keputusan | kausal. signifikansi  sebesar
Pembelian (Studi | pembelian. | Populasi 0,000 lebih kecil dari
Kasus pada pada 0,05 (0,000 < 0,05)
Smartphone penelitian dan koefisien regresi
Merek Blackberry ini adalah | mempunyai nilai
di Yogyakarta). masyarakat positif sebesar 0,230.
Yogyakarta 2. Electronic word of
yang pernah | mouth, harga, dan
atau masih | kualitas produk
menggunak berpengaruh secara
an simultan  terhadap
smartphone keputusan
Blackberry. pembelian. Hal ini
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Teknik dibuktikan  dengan
pengambila hasil pengujian
n  sampel | diperoleh nilai F
menggunak hitung sebesar
an metode | 67,016 dengan
purposive signifikansi  sebesar
sampling 0,000. Oleh karena
dengan nilai signifikansi
jumlah lebih kecil dari 0,05
sampel (Sig. <0,05).
sebanyak

145 orang.

6 | Asrina Pulungan, | e-WOM, Kuantitatif | Hasil penelitian
UIN Syahada | Keputusan | dengan menunjukkan variabel
Padangsidimpuan, | Pembelian | Regresi kualitas produk
2021, Pengaruh linear berpengaruh  secara
Kualitas  Produk sederhana parsial terhadap
Dan Harga dengan keputusan.  Variabel
Terhadap menggunak | harga tidak
Keputusan an SPSS berpengaruh  secara
Pembelian  Pada parsial terhadap
Marketplace keputusan pembelian.
Shopee (Studi Tetapi secara simultan
Kasus Pada variabel kulitas produk
Mahasiswa dan harga berpengaruh
Fakultas terhadap keputusan
Ekonomi dan pembelian pada

Bisnis Islam 1AIN
Padangsidimpuan)

Marketplace Shopee

Persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini

adalah:

1. Fitri Rahmawati, UIN Raden Mas Said Surakarta, 2023

Penelitian yang dilakukan oleh Fitri

Rahmawati memiliki

persamaan dengan ini yaitu Kualitas produk, Electronic Word Of-Mouth,

dan keputusan pembelian. Sedangkan perbedaan dari penelitian, yaitu

terletak pada variabel Brand Image dan label halal.
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2. Fransiska Lintang, Universitas Esa Unggul Jakarta 2023

Penelitian yang dilakukan oleh Fransiska Lintang memiliki
persamaan dengan penelitian ini yaitu pada variabel electronic word of
mouth, kualitas produk, dan keputusan pembelian. Sedangkan perbedaan
nya pada produk Luxcrime.

3. Ivan Sindunata, Bobby Alexander Wahyudi

Penelitian ini dilakukan oleh Ivan dan Bobby memiliki kesamaan
pada Pengaruh e-WOM (Electronic Word Of Mouth) Terhadap Keputusan
Pembelian sama-sama menggunakan metode kuantitatif.Sedangkan
perbedaannya terletak pada metode analisa regresi berganda.

4. lIsna Muara Santi (2020)

Penelitian ini dilakukan oleh Isna memiliki kesamaan pada Pengaruh
e-WOM (Electronic Word Of Mouth) terhadap Purchase Intention dan
sama-sama menggunakan metode kuantitatif yang bersifat statistic
deskriftif. Sedangkan perbedaannya terletak pada studi kasushya yaitu
dalam penelitian Isna pada Produk Bank Syariah Mandiri sedangkan
penelian ini pada Produk Pegadaian Syariah.

5. Faris Nurrohman, Universitas Negeri Yogyakarta, 2018

Penelitian ini dilakukan oleh Isna memiliki kesamaan pada
Electronic Word Of Mouth, Dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan
Pembelian. Sedangkan perbedaan pada penelitian ini terletak pada variabel

X, yaitu harga.
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6. Asrina Pulungan, UIN Syahada Padangsidimpuan, 2021.

Dalam penelitian yang dilakukan Asrina Pulungan memiliki tujuan
yang sama dengan penelitian ini kualitas produk dan keputusan pembelian.
Sedangkan perbedaan pada penelitian ini terletak pada variabel X, yaitu
harga.

C. Kerangka Pemikiran

Komunikasi pemasaran merupakan salah satu hal yang penting dalam
dunia pemasaran.Salah satu komunikasi pemasaran yang digunakan dalam
dunia bisnis adalah Electronic Word of Mouth. Dengan adanya komunikasi
pemasaran berupa Electronic Word of Mouth perusahaan dapat diuntungkan
dengan low cost dan high impact.

Pada dasarnya komunikasi Electronic Word of Mouth sangat
mempengaruhi seseorang dalam memilih sebuah produk secara online, karena
informasi ini sangat relevan yang dibutuhkan seseorang dalam menentukan
pilihannya. Kebanyakan orang lebih mempercayai kebenaran informasi yang
ia dapatkan dari keluarga, teman atau orang lain yang telah membeli atau
merasakan produk yang dibelinya (word of mouth communication)
dibandingkan yang ia dapatkan dari media lain, seperti iklan, promosi
penjualan, dan lain-lain.

Konsumen yang telah menggunakan produk atau jasa akan memberikan
respon berupa positif atau negatif. Respon-respon tersebut kemudian menjadi
review sebagai saran komunikasi konsumen yang telah menggunakan produk

atau jasa tertentu yang dianjurkan untuk konsumen baru melalui internet
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(Electronic Word of Mouth) yang kemudian dapat mempengaruhi sebuah
persepsi tentang sebuah merek yang telah dijanjikan penjual secara konsisten
dari produk atau jasa tersebut. Komunikasi ini sangat membantu menarik minat
beli konsumen. Minat beli konsumen terkait erat dengan informasi yang
dimiliki konsumen dan berbagai factor yang dipengaruhi oleh pengetahuan
konsumen tentang produk yang akan dibelinya.*

Gambar 1. 1
Kerangka Pikir

Kualitas Produk (X;)

— Keputusan Pembelian

(Y)

Electronic Word of
Mouth (X;)

D. Hipotesis

Berdasarkan identifikasi rumusan masalah dan landasan teori yang
telah diajukan sebelumnya maka dapat dikemukakan hipotesis adalah
“Electronic Word of Mouth (e-WOM) dan Kualitas Produk mempunyai
pengaruh tinggi terhadap Keputusan Pembelian.

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

S5 Fitri Yunitasari, Pengaruh Dimensi Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap
Keputusan Pembelian di Market Place dalam Perspektif Ekonomi Islam, hal. 56-57.
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.. Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian

: Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan pembelian.

: e-WOM serta mutu produk secara bersama-sama berpengaruh positif
kepada keputusan pembelian.

: Kualitas produk diduga merupakan faktor dominan yang berpengaruh

positif kepada keputusan pembelian.



BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN
A. Waktu dan Tempat Penelitian

Waktu penelitian dilakukan dari bulan Januari 2023 sampai Juli 2024.
Penelitian ini dilakukan pada Bank Syariah Indonesia. Pemilihan periode
penelitian dengan pertimbangan ketersediaan data aktual dan akurat.

B. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan secara deskriptif
Kuantitatif. Metode kuantitatif adalah metode penelitian yang dapat diartikan
sebagai metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan
data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif
dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel independen
yaitu Electronic Word of Mouth (e-WOM) dan Kualitas Produk terhadap
variabel dependen (yang terpengaruhi) yaitu Keputusan Pembelian.

Penetian ini bersifat statistik deskriptif, artinya peneliti berusaha untuk
mendeskripsikan dan memecahkan masalah yang diselidiki dengan
menggambarkan objek penelitian tersebut yang bertujuan membuat deskripsi,
gambaran atau lukisan secara sistematis dan objektif mengenai fakta-fakta,
sifat-sifat, ciri-ciri serta hubungan diantara unsur-unsur yang ada atau
fenomena tertentu. Dalam penelitian ini penulis mencoba menggambarkan atau
menjelaskan data yang terkait dengan pembahasan, dimana teknik ini

menggambarkan tentang sejauh mana pengaruh tanggapan ataupun komentar

57
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di media sosial dalam meningkatkan minat beli calon konsumen terhadap

produk Perbankan Syariah. Sehingga memiliki keputusan membeli produk

perbankan syariah setelah membaca ulasan di sosial media.

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi Penelitian
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari
obyek/subyek yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang
belum pernah menggunakan atau membeli produk Perbankan Syariah.
Data yang dikumpulkan merupakan sampel dari sejumlah populasi yang
dipilih berdasarkan kriteria, yaitu:
a. Konsumen yang belum menggunakan produk perbankan Syariah, dan
b. Pernah membaca ulasan produk dari perbankan Syariah melalui
intenet atau sosial media.
2. Sampel Penelitian
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki

oleh populasi tersebut, ataupun bagian kecil dari anggota populasi yang
diambil menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili populasinya.
Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini
adalah teknik simple random sampling atau sampel acak sederhana yaitu

sampel yang diambil secara acak dari semua populasi, dimana semua
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anggota populasi mempunyai peluang yang sama untuk dipilih menjadi
sampel.
Penentuan jumlah sampel yang dikembangkan oleh Roscoe dalam
Sugiono adalah ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah 30
sampai dengan 300. Besar sampel minimum untuk penelitian deskriptif
sebanyak 100 responden. *® Maka berdasarkan teori tersebut sampel yang
menjadi acuhan oleh peneliti sebanyak 100 responden.
D. Sumber Data
Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat memberikan informasi
mengenai data.
1. Data Primer
Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer,
yaitu data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti untuk menjawab
masalah atau tujuan penelitian. Data primer dalam penelitian ini diperoleh
penulis menggunakan teknik riset lapangan (survei) dimana pengumpulan
datanya dengan cara menyebarkan Kkuisioner yang berisi lembaran
pertanyaan dan pernyataan yang diberikan secara online atau menggunakan
Google Forms kepada responden vyaitu konsumen yang belum
menggunakan produk pegadaian syariah dan pernah membaca ulasan

produk dari pegadaian syariah.

% Fraenkel, Jack. R., and Norman E. Wallen, How to Design and Evaluate Research in
Education 9th Edition, (Boston: McGraw-Hill Higher Education, 2015), hal. 23
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2. Data Sekunder
Data sekunder adalah sumber yang tidak lanngsung memberikan
data kepada pengumpul data yang diperoleh dari literature-literature
kepustakaan seperti buku-buku, artikel, surat kabar, internet, serta sumber
lainnya yang berkaitan dengan materi penulisan skripsi ini.
Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan metode atau cara yang dilakukan
untuk mengumpulkan data. Metode menunjuk suatu cara mengumpulkan data
sehingga dapat diperlihatkan apakah penggunaannya melalui angket,
pengamatan, tes, dokumentasi dan sebagainya.>” Teknik pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini dapa dijelaskan sebagai berikut:
1. Dokumentasi
Mengumpulkan data melalui data yang tersedia yaitu biasanya
berbentuk laporan, artefak, foto dan dapat juga berbentuk file deserver serta
data yang tersimpan di website. Data ini tidak terbatas pada ruang dan
waktu,%®
2. Observasi
Observasi adalah pengamatan dan pencataan secara sistematik
terhadap unsur-unsur yang tanpak dalam suatu gejala atau gejala-gejala
dalam objek penelitian.>® Observasi dapat dilakukan secara partisifatif atau

non partisipatif. Dalam observasi partisifatif pengamat ikut serta dalam

57 Sukiati, Metodologi Penelitian, ( Medan: Perdana Publishing, 2016), hal. 172.
58 Juliansyah Noor, Metode Penelitian (Jakarta: Kencana, 2011), hal. 141.
%9 Nur Ahmadi Bi Rahmani, Metodologi Penelitian Ekonomi, hal. 54.
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kegiatan yang sedang berlangsung sedangkan pada observasi non partisifatif
pengamat tidak ikut serta dalam kegiatan, dia hanya berperan mengamati
kegiatan.

3. Kusioner melalui Google Forms

Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan atau pernyataan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan
tentang pribadinya atau hal-hal yang diketahui. Daftar pertanyaan dalam
kuesioner ini harus sesuai dengan Electronic Word of Mouth dan Kualitas
Produk terhadap Keputusan Pembelian.%® Pertanyaan yang diajukan akan
disebarkan melalui media sosial menggunakan Google Forms.

Skala pengukuran adalah kesepakatan yang digunakan sebagai
acuan atau tolak ukur untuk menentukan panjang pendeknya interval yang
ada pada alat ukur sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam
pengukuran akan menghasilkan data.®! Skala pengukuran merupakan alat
ukur yang digunakan untuk menguantifikasi tanggapan yang diberikan oleh
konsumen jika mereka diharuskan menjawab pertanyaan-pertanyaan yang
sudah dirumuskan dalam suatu kuesioner. Dalam penelitian ini variabel
yang digunakan adalah komponen Electronic Word of Mouth sebagai
variabel independen, dan Purchase Intention sebagai variabel dependen.

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala

Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi

80 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta,
2014), hal. 137,
61 Nur Ahmadi Bi Rahmani, Op.Cit., hal. 44.
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seseorang atau sekelompok tentang kejadian atau gejala sosial. Dalam
penelitian gejala sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti,
yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.. Dengan menggunakan
skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi dimensi,
dimensi dijabarkan menjadi sub variabel kemudian sub variabel dijabarkan
lagi menjadi indikator-indikator yang dapat diukur. Akhirnya indikator-
indikator yang terukur ini dapat dijadikan titik tolak untuk membuat item
instrumen yang berupa pertanyaan atau pernyataan yang perlu dijawab oleh
responden.®? Pemberian skor pada skala ini dari angka 1 sampai dengan 5

dengan perincian sebagai berikut:

Tabel 111.2
Skala Likert
Skala Likert Nilai Skor
Sangat Setuju (SS)
Setuju (S)
Netral (N)

Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

PRI W &~ O

F. Teknik Pengelolaan dan Analisis Data
1. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
a. Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur seberapa cermat suatu
test melakukan fungsi ukurnya atau telah benar-benar mencerminkan

variabel yang diukur. Suatu kuesioner dikatakan sah atau valid jika

62 Riduwan dan H. Sunarto, Pengantar Statistika Untuk Penelitian: Pendidikan, Sosial,
Komunikasi, Ekonomi dan Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2014), hal. 20-21.
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pertanyaan pada kuesioner tersebut mampu mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner itu. Uji signifikan dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung denga r tabel. Jika nilai r hitung lebih
besar daripada r tabel dan korelasi positif maka butir atau pertanyaan
tersebut valid. Atau dengan kata lain item pertanyaan dikatakan
validapabila skor item pertanyaan memiliki korelasi positif dan
signifikandengan skor total variabel.%®

Dalam melaksanakan uji validitas ini, peneliti akan
menggunakan metode komputerisasi SPSS 26 dengan teknik pengujian
biveriate person (produk momen person). Dalam menentukan layak atau
tidaknya suatu item yang akan digunakan, biasanya dilakukan uji
signifikansi 0,05. Kriteria pengujian adalah sebagai berikut:%*

1) Jika r nitung> r tabel (Uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau
item-item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total
(dinyatakan valid).

2) Jika r nitung> I tabel (Uji 2 sisi dengan sig. 0,05) atau r hitung Negative,
maka instrumen atau item-item pertanyaan tidak berkorelasi
signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid).

b. Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi alat

ukur sehingga dapat digunakan lagi untuk penelitian yang sama. Uji

8 Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka
Baru Press, 2019), Hal. 45.
84Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2018), 112.
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reliabilitas dilakukan terhadap item pertanyaan yang dinyatakan valid.
Uji ini  digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakanindikator dalam kontruk. Suatu koesioner dikatakan reliabel
atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.®®
Dalam penelitian ini pengujian reliabilitas ini adalah dengan
menggunalan metode cronbach’s alpha yang dimana satu kuesioner
dianggap reliabel apabila cronbach’s alpha> 0,600. Cronbach’s alpha
adalah ukuran dari konsistensi injternal, yaitu seberapa dekat terkaitnya
sehimpunan item sebagai sebuah grup.®
2. Teknik Pengolahan dan Analisis Data
a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model
regresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya memiliki
distribusi normal atau tidak.%” Sebuah data yang baik adalah
berdistribusi normal. Untuk menguji normal tidaknya yaitu dengan
menggunakan grafik, jika titik-titik yang menyebar pada diagonal
mengikuti arah garis maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas. Uji normalitas dengan menggukan alat uji metode
kolmoggrov smirnov pengambilan kesimpulan untuk menentukan

apakah suatu data mengikuti distribusi normal atau tidak adalah

8 Lina Muslikah, Op.Cit, hal. 70.
6 1bid, hal.68.
67 Bawono Anton, Multivariate Analisys dengan SPSS, 174.
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dengan menilai nilai signifikan > 0,05 maka variabel berdistribusi
normal dan sebaliknya jika signifikan < 0,05 maka varibel tidak
berdistribusi normal.®®

b. Uji Heterokedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan varience dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika pengamatan satu dengan
yang lain tetap maka disebut homokedastisitas, dan jika berbeda
disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah model
regresi yang tidak terjadi heteroskedastisitas. Cara lain uji
heterokesidatisitas. Cara lain untuk mendeteksi terjadi atau tidaknya
heterokedasitisitas dengan melakukan metode uji Glejser. di lakukan
dengan cara meregresi nilai absolute residual dari model yang
diestimas terhadap variabel varibal penjelas unttuk mendeteksi ada
tidaknya heterokedasitas di liat dari nilai probabilitas setiap variabel
independen. Jika probabilitas >0.05 berarti tidak terjadi
heterokedasitas sebaliknya jika probalitas <0.05 berarti terjadi
heterokedasitas.®®

c. Uji Multikolinieritas Uji multikolinieritas digunakan untuk
mengetahui apakah dalam suatau model regresi ditemukan adanya

korelasi antara variabel independen. Jika nilai tolerance > 0,1 dan

%8 Ariefianto Moch Doddy, Ekometrika Esensi dan Aplikasi (Jakarta: Erlangga 2012), hal.
26-28.
8 Nur Ahmadi, Metodologi Penelitian Ekonomi, hal. 105.
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nilai VIF < 10 maka variabel lolos uji multikolinieritas.
Kriteria pengujian multikolinieritas di liat dari nilai tolerance:
1) Jika nilai tolenrance lebih besar dari 0,10 maka dapat di artikan
tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang di uji.
2) Jika nilai tolerance lebih kecil dari 0,10 maka dapat di artikan
terjadi multikolineieritas terhadap data yang di uji.”
Kriteria pengujian multikolineariras dilihat dari nilai VIF
(Variabel Infalation Factor) adalah :
1) Jika nilai VIF lebih besar dari 10,00 maka dapat di artikan tidak
terjadi multikonieritas terhadap data yang di uiji.
2) Jika nilai VIF lebih besar dari 10,00 maka dapat di artikan terjadi
multikolinearitas terhadap data yang di uji.”
d. Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier merupakan analisis untuk mengetahui
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen
dengan menggunakan persamaan linier. 2 Jika hanya menggunakan
satu variabel independen disebut analisis regresi linier sederhana,
sedangkan jika menggunakan lebih dari satu variabel independen
maka disebut analisis regresi linier berganda. Analisis ini digunakan
untuk meramalkan atau memprediksi suatu nilai variabel dependen

dengan adanya perubahan dari variabel independen. Langkah-

70 Bawono Anton, Multivariate Analisys dengan SPSS, 115.

"1 Nur Ahmadi, Metodologi Penelitian Ekonomi, h. 105.

2 Duwi Priyatno, Teknik Cepat Dan Mudah Melakukan Analisis Data Penelitian Dengan
Spss Dan Tanya Jawab Ujian Pendadaran (Yogyakarta: Gava Media, 2010), 51.
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langkah pengolahan data pada penelitian ini yaitu dengan memberi
skor atau skala pada setiap lembar jawaban responden dengan skala
likert, memindahkan data kedalam lembar kerja pada program SPSS.
Berikut persamaan regresi linier berganda :

Y=a+bh1 Xo+hy Xo+e

Keterangan :
Y . Keputusan Pembelian
a : Konstanta

bib, : Koefisien dari Variabel

X1, X2 : Variabel Independen X, 2

e : Residual atau Prediction error
e. Uji Statistik

Uji statistik terbagi ke dalam tiga bagian yaitu sebagai berikut :
1) Uji teest (uji secara individu)

Uji ini digunakan untuk melihat tingkat signifikasi
variabel independen mempengaruhi variabel dependen secara
individu atau sendiri-sendiri. Pengujian ini dilakukan secara
parsial atau sendiri, dengan menggunakan uji t statistik untuk
masing-masing variabel bebas, dengan tingkat kepercayaan
tertentu.” Hipotesis diterima jika t nitung > t avel, atau signifikan t
hitung < 0,05.

2) Uji Frest (uji secara serempak)

Uji F dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa

3 Bawono Anton, Multivariate Analisys dengan SPSS, 89.
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jauh variabel independen atau bebas secara bersama-sama dapat
mempengaruhi  variabel dependen atau terikat. Dasar
pengambilan keputusan sebagai berikut:

3) Jika Fring< Ftabel, maka Ho diterima artinya tidak ada pengaruh
yang signifikan antara variabel independen secara bersama-
sama terhadap variabel dependen.

4) Jika Fnitung > Fabel, maka Ho ditolak artinya ada pengaruh yang
signifikan antara variabel independen secara bersamasama
terhadap variabel dependen. Disamping dengan
membandingkan Fhitung dengan Feaber untuk menentukan Ho
diterima atau tidak dapat dengan melihat nilai signifikansinya
lebih atau kurang dari 0,057,

5) Uji Rest (koefisien determinasi) Koefisien determinasi (R?)
menunjukan sejauh mana tingkat hubungan variabel dependen
dengan variabel independen. Pengujian ini dilakukan untuk
melihat R? pada hasil analisis persamaan regresi yang diperoleh.
Apabila R> mendekati 1 maka model regresi yang digunakan
sudah semakin tepat sebagai model penduga terhadap variabel

dependen.

4 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2013), hal. 284.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Tentang Bank Syariah Indonesia
1. Sejarah Berdirinya Bank Syariah Indonesia

Situasi kehadiran Bank Syariah Mandiri sejak tahun 1999,
sesungguhnya merupakan hikmah sekaligus berkah pasca krisis ekonomi
dan moneter 1997-1998. Sebagaimana diketahui, krisis ekonomi dan
moneter sejak Juli 1997, yang disusul dengan krisis multi-dimensi
termasuk di panggung politik nasional, telah menemukan beragam dampak
negatif yang sangat hebat di seluruh kehidupan masyarakat, tidak
terkecuali dunia usaha.

Dalam kondisi ekonomi yang krisis, industri perbankan nasional
yang didominasi oleh bank-bank konvensional mengalami krisis moneter
yang luar biasa. Pemerintah akhirnya mengambil tindakan dengan
merestrukturisasi dan merekapitalisasi sebagian bank-bank di Indonesia.”

PT Bank Susila Bakti (BSB) yang dimiliki oleh Yayasan
Kesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank Dagang Negara dan PT Mahkota
Prestasi juga terkena dampak krisis. BSB berusaha keluar dari tersebut
dengan merger beberapa Bank lain serta mengundang investor asing. Pada
saat bersamaan, pemerintah melakukan penggabungan (merger) empat

Bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim, dan Bapindo)

75 Abdullah Jarir, “Manajemen Risiko Operasional Bank Syariah,” Jurnal Perbankan
Syariah 13, no. 01 (2017): 98.
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menjadi satu Bank baru bernama PT. Bank Mandiri (Persero) pada tanggal
31 Juli 1999. Kebijakan penggabungan tersebut juga menempatkan dan
menetapkan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk sebagai pemilik mayoritas
baru BSB.

Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri
melakukan konsolidasi serta membentuk Tim Pengembangan Perbankan
Syariah. Pembentukan tim ini bertujuan untuk mengembangkan layanan
perbankan syariah di kelompok perusahaan Bank Mandiri, sebagai respon
atas diberlakukannya UU No. 10 Tahun 1998, yang memberi peluang
Bank Umum untuk melayani transaksi syariah (dual banking system).

Tim Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa
pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yang tepat untuk
melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari bank konvensional menjadi
bank syariah. Oleh karenanya, Tim Pengembangan Perbankan Syariah
segera mempersiapkan sistem dan infrastrukturnya, sehingga kegiatan
usaha BSB berubah dari bank konvensional menjadi bank yang beroperasi
berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT Bank Syariah Mandiri
sebagaimana tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal
8 September 1999.

Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi Bank Umum Syariah
dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur
BI\No.1/24/\ KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat

Keputusan Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/
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Menyusul pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, PT Bank Syariah
Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420
H atau tanggal 1 November 1999. PT. Bank Syariah Indonesia KC
pertama kali berdiri pada tahun 2010.

Proses bergantinya Bank Mandiri Syariah Menjadi Bank Syariah
Indonesia pada tahun 2016, Otoritas Jasa Keuangan menyiapkan peta jalan
atau roadmap pengembangan keuangan syariah. Pada tahun 2019, Otoritas
jasa keuangan atau OJK mendorong Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah
milik pemerintah berkonsolidasi atau merger perbankan. Di antaranya PT.
Bank Syariah Mandiri, PT. Bank BNI Syariah, PT. Bank Tabungan Negara
(Persero) Tbk. Pada tanggal 2 Juli 2020, Menteri Badan Usaha Milik
Negara Erick Thohir berencana menggabungkan bank syariah BUMN
yaitu BRI Syariah, BNI Syariah, BTN Syariah, dan Mandiri Syariah.”®

Pada bulan Oktober 2020, Pemerintah secara resmi mengumumkan
rencana merger bank syariah dari tiga bank Himbara yaitu Mandiri
Syariah, BNI Syariah dan BRI Syariah. Pada tanggal 11 Desember 2020,
Konsolidasi bank syariah Himbara menetapkan nama perusahaan hasil
merger menjadi PT Bank Syariah Indonesia Tbk. Pada tanggal 27 Januari
2021, OJK secara resmi mengeluarkan izin merger usaha tiga bank

syariah. Surat itu terbit dengan Nomor SR03/PB.1/2021. Pada tanggal 1

76 “Sejarah  Bank Syariah  Indonesia,” diakses 11  September 2022,

https://indonesia.id/infografis/ berdirinya-bank-syariah-indonesia.
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Februari 2021, Presiden Jokowi meresmikan PT Bank Syariah Indonesia
Thk atau Bank Syariah Indonesia (BSI).”’
a. Ruang Lingkup Bidang Usaha’®
PT. Bank Syariah Indonesia KC merupakan badan usaha yang
bergerak dibidang jasa keuangan kegiatannya menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan kemudian menyalurkannya
kembali kepada masayarakat dalam bentuk kredit, PT. Bank Syariah

Indonesia (BSI) menganut prinsip-prinsip syariah dan prinsip

operasional Bank Syariah.

b. Prinsip PT. Bank Syariah Indonesia sebagai berikut:

a) Prinsip syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam
antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan atau pembiayaan
kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang berkaitan dengan
usaha.

b) Bank syariah adalah bank umum yang melaksanakan kegiatan
usaha berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.

c. Prinsip Operasional PT. Bank Syariah Indonesia®
Adapun Prinsip Operasional PT. Bank Syariah Indonesia sebagai

berikut:

77

“Sejarah  Bank  Syariah  Indonesia,” diakses 11  September 2023,
https://indonesia.id/infografis /berdirinya-bank-syariah-indonesia.

78 “Sejarah Bank Syariah Indonesia.”

79 “Sejarah Bank Syariah Indonesia.”

80 «“Sejarah Bank Syariah Indonesia.”
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a) Prinsip Keadilan
b) Prinsip Keterbukaan
c) Prinsip Kemitraan
d) Univerealitas
2. Profil Lembaga
Adapun Profil Lembaga PT. Bank Syariah Indonesia:
Nama : PT. Bank Syariah Indonesia

Website : www.svariahindonesia.co.id

3. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia

Visi : “Bank SyariahTerdepandan Modern”

Misi :

a. Meningkatkan layanan berbasis tekhnologi dan kualitas produk yang
melampaui harapan nasabah.

b. Mewujudkan keuntungan dan pertumbuhan diatas rata-rata industri
yang berkesinambungan.

c. Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai Islam.

d. Mengutamakanpenyaluranpembiayaandanpenghimpunandanamurah.

e. Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang sehat.

f.  Meningkatkan kepedulian terhadap lingkungan dan masyarakat.5!

81 Buku Pedoman PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu .
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B. Analisis Data
Data yang dianalisis dalam penelitian ini adalah data kualitas produk,
Electronic Word of Mouth (e-WOM), Keputusan Pembelian (Purchase
Decision). Data berikut dikumpulkan melalui teknik pengumpulan data
dengan menggunakan angket melalui google form.
1. Hasil Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk meliat apakah data yang diperoleh valid
atau tidak valid. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai rnitung
dengan rwper Untuk tingkat signifikan 0,1. Jika rniung > rtaber Maka item
pernyataan dikatakan valid. Namun Jika rnitung < rtabel maka item pernyataan
dikatakan tidak valid.

Jadi rnitng Untuk tiap item pernyataan bisa dilihat dari kolom corrected
item-totalcorrelation, tingkat signifikansi 0,1 dengan derajat kebebasan (df)
= n-2, n adalah jumlah sampel jadi df = 100-2 = 84, maka diperoleh angka
pada rapel = 0.1966
a. Uji Validitas Variabel Keputusan Pembelian

Hasil uji validitas variabel keputusan pembelian produk Bank
Syariah Indonesia dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel IV. 1
Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan
Pembelian Produk Bank Syariah

No. Item Fhitung I tabel Keterangan
Pernyataan
Y1 0,800 | Instrumen valid jika Valid
Y.2 0,937 | Miung > Tiaver dENGAN Valid
Y.3 0,972 df = 100 pada taraf Valid
Y.4 0,972 Valid
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Y.5 0,922
Y6 0,806
Y.7 0,937
Y.8 0,972
Y.9 0,972
Y.10 0,922

signifikan 10 %
sehingga diperoh rapel
=0.1966

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Sumber: Data diolah, SPSS 24 Tahun 2023

Berdasarkan hasil uji validitas keputusan Pembelian Produk Bank

Syariah dapat disimpulkan bahwa 10 item pernyataan adalah valid.

Berdasarkan rhitung < rapel dimana reaper Untuk n = 100 adalah 0.1966

sedangkan rmitung dapat dilihat dari hasil corrected item-totalcorrelation.

b. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk

Hasil uji validitas variabel Kualitas Produk dapat dilihat pada tabel

di bawah ini:
Tabel 1V.2
Hasil Uji Validitas Kualitas Produk
No. Item Fhitung Itabel Keterangan
Pernyataan
X1l 0,670 | Instrumen valid jika Valid
X12 0,707 | Mhiting > Traber dENQGAN Valid
X1.3 0,708 | df = 100 pada taraf Valid
X4 0,830 |signifikan 10 % Valid
X15 0,810 | sehingga diperoh riapel Valid
X16 0,841 | =0.1966 Valid
X7 0,830 Valid
X18 0,810 Valid
X1.9 0,841 Valid
X110 0,841 Valid

Sumber: Data diolah, SPSS 24 Tahun 2023

Berdasarkan hasil uji validitas Kualitas Produk dapat disimpulkan

bahwa 10 item pernyataan adalah valid. Berdasarkan rhitung < rtabel dimana
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Itabel UNtuk N = 100 adalah 0.1966 sedangkan rniwng dapat dilihat dari hasil
corrected item-totalcorrelation.
c. Hasil Uji Validitas Variabel Electronic Word of Mouth (e-WOM)
Hasil uji validitas variabel Electronic Word of Mouth (e-WOM)

dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1V.3
Hasil Uji Validitas Electronic Word of Mouth (e-WOM)
No. Item Fhitung Fiabel Keterangan
Pernyataan
X4l 0,867 | Instrumen valid jika Valid
X4.2 0,919 | Mg > Maber dENgAN Valid
X4.3 0934 | df = 100 pada taraf Valid
Xa4 0,927 |signifikan 10 % Valid
X5 0,811 | sehingga diperoh reapel Valid
X46 0,866 | =0.1966 Valid
Xa 7 0,967 Valid
X4.8 0,919 Valid
X49 0,934 Valid
X410 0,927 Valid

Sumber: Data diolah, SPSS 24 Tahun 2023
Berdasarkan hasil uji validitas Electronic Word of Mouth (e-
WOM) dapat disimpulkan bahwa 10 item pernyataan adalah valid.
Berdasarkan rhitung < rtabel dimana rwaper Uuntuk n = 100 adalah 0.1966
sedangkan rmitung dapat dilihat dari hasil corrected item-totalcorrelation.

2. Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur kesesuaian instrumen (alat
ukur) dengan yang diukur, sehingga instrumen tersebut dapat dipercaya.
Suatu instrumen diktakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha. Jika rapel >

0,6 maka instrumen tersebut dinyatakan reliabel dan jika rwapel < 0,6 maka
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instrumen tersebut dinyatakan tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas dapat

dilihat dari tabel berikut.

Tabel IV .4
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Tingkat Keterangan
Alpha Kepercayaan
Kualitas Produk 0,720 0,6 Reliabel
Electronic Word of .
Mouth (e-WOM) 0,706 0,6 Reliabel
Keputusan Pembelian 0,717 0,6 Reliabel

Sumber: Data diolah, SPSS 24 Tahun 2023

Tabel 1V.4 di atas menunjukkan bahwa Cronbach’s Alpha untuk
variabel Kualitas Produk adalah 0,720 > 0,6 dapat disimpulkan variabel
Kualitas Produk (X1) adalah reliabel. Selanjutnya Cronbach’s Alpha untuk
variabel Electronic Word of Mouth (e-WOM) adalah 0,706 > 0,6 dapat
disimpulkan variabel Electronic Word of Mouth (e-WOM) (X2) adalah
reliabel. Cronbach’s Alpha untuk variabel keputusan Pembelian Produk
Bank Syariah adalah 0,717 > 0,6 dapat disimpulkan variabel keputusan
Pembelian Produk Bank Syariah(Y) adalah reliabel.
. Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah nilai residual
berdistribusi normal. Model regresi dikatakan baik apabila nilai residualnya
berdistribusi normal. Dalam melakukan uji normalitas peneliti
menggunakan uji One Sample Kolmogrov-Smirnov dengan taraf signifikan

0,1. Hasil uji normalitas dapat dilihat dari tabel berikut:
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Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas | Electronic Word of
Keputusan Produk Mouth (e-WOM)
N 86 86 86
Normal Mean 18.65 19.70 18.30
Parameter Std. 3.625 3526 3.256
s Deviation
Most Absolute .150 .178 .198
Extreme Positive .150 .188 .198
Eslfferenc Negative 148 156 156
Test Statistic .150 .178 .198
Asymp. Sig. (2- 200% 200° 200°
tailed)

Sumber : Hasil Uji Melalui SPSS 24

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Tabel IV.5 diatas dapat dilihat bahwa nilsi Asymp.Sig. (2-tailed)

adalah 0,200 dimana nilai tersebut > o =

disimpulkan bahwa data terdistribusi secara normal.

. Hasil Uji Asumsi Klasik

0,1. dengan begitu dapat

Uji asumsi klasik ini pada dasrnya untuk melihat ada adu tidaknya

signifikan antara variabel dan untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan

varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya.
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a. Hasil Uji Multikolinieritas

Hasil uji multikolinieritas dapat dilihat pada tabel 1.6 di bawah

ini:
Tabel V. 6
Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients?
UnstandardizedStandardized Collinearity
Model Coefficients |Coefficients | t Sig. Statistics
B Std. Bet Toleranc | VIF
Error a e
(Constant) 1,163 | 3,819 0,305 |0,762
Kualitas 0,171 | 0,112 0,182 |1,531 0,131 0,617 | 1,62
1| Produk
Electronic 0,478 0,12 0,448 10,978 0 0,692 |1,444
Word of
Mouth (e-
WOM)

a. Dependent Variable: KMPS
Sumber: Data diolahSPSS 24 Tahun 2023

Berdasarkan tabel di atas diketahui nilai Tolerance dari variabel
Kualitas Produk adalah 0,617 > 0,1 variabel Electronic Word of Mouth
(e-WOM) adalah 0,692 > 0,1. Jadi nilai Tolerance dari ke kedua
variabel lebih besar dari 0,1 (nilai Tolerance > 0,1) sehingga bebas dari
multikolinieritas.

Berdasarkan nilai VIF dari variabel Kualitas Produk adalah
1,62 < 10 variabel Electronic Word of Mouth (e-WOM) adalah 1,444 <
10. Jadi nilai VIF dari ke empat variabel lebih kecil dari 10 (nilai VIF

< 10) sehingga bebas dari multikolinieritas.
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b. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada tabel V.7 di bawah
ini:

Tabel IV.7
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Coefficients?

Unstandardize | Standardized
d Coefficients| Coefficients
Model B Esrtrddr Beta t Sig.
1 (Constant) -0,980 | 2,376 0,305 (0,682
Kualitas -0,054 [ 0,070 0,128 1531 |0442
Produk ’
Electronic 0,059 | 0,075 0,124 0978 0,431
Word of :
Mouth (e-
WOM)

a. Dependent Variable: Abs_RES
Sumber: Data diolah SPSS 24 Tahun 2023

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai signifikansi dari
empat variabel independen yaitu Kualitas Produk 0,442 > 0,1, dan nilali
signifikansi Electronic Word of Mouth (e-WOM) 0,431 > 0,1. Jadi
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.

5. Koefisien Determinasi (R?)
Adapun hasil analisis koefisien determinasi (R?) dapat dilihat pada tabel
IV. 14 sebagai berikut:

Tabel 1V. 8
Hasil Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1| 7072 0,5 0,465 2,05
a. Predictors: (Constant), Electronic Word of Mouth (e-WOM), Kualitas
Produk

b. Dependent Variable: KP
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Berdasarkan hasil tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Adjusted

R Square sebesar 0,465. Menunjukkan bahwa 46,5% variabel Kualitas

Produk, dan Electronic Word of Mouth (e-WOM) mempengaruhi keputusan

pembelian produk bank syariah.

6. Hasil Uji Hipotesis

a. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Hasil uji parsial (t) dapat dilihat pada tabel 1V.15 dibawabh ini:

Tabel I1V.9
Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?

Unstandardized| Standardized
Model Coefficients | Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error
Kualitas 0,171 0,112 0,182 | 1,731 0,013
Produk
Electronic 0,478 0,12 0,448 | 3,978 | 0,000
Word of
Mouth (e-
WOM)

a. Dependent Variable: KMPS

Sumber: Data diolah SPSS 24 Tahun 2023

Untuk teaper dicari oo = 10 % : 2 = 5% (uji dua sisi) dengan derajat

kebebasan (df) = n-k-1, dimana n = jumlah sampel dan k = jumlah

variabel independen, (df) = 100-2 = 98. Dengan pengujian dua sisi

(signifikansi = 0,1), maka diperoleh tpe = 1.66055

Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial (uji t) di atas dapat

dilihat bahwa pada variabel Kualitas Produk memiliki thiung Sebesar

1,731 dan tipel Sebesar 1.66365 sehingga thitung > travel (1,731 > 1.66055)
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dan nilai sig 0,013<0,1 maka Ha1 diterima dan Ho: ditolak. Jadi dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap
keputusan pembelian.

Pada variabel Electronic Word of Mouth (e-WOM) memiliki
thitung SEDESar 3,98 dan tranel Sebesar 1.66365 sehingga thitung > travel (3,98
> 1.66365) dan nilai sig 0,000<0,1 maka Ha> diterima dan Ho. ditolak.
Jadi dapat disimpulkan bahwa bahwa terdapat pengaruh Electronic
Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
. Hasil Uji Simultaan (Uji F)

Hasil uji simultan (F) dapat dilihat dari tabel berikut ini.

Tabel 1V.10
Hasil Uji Simultan (Uji F)
ANOVA?
Sum of Squares Mean
Model df | Square F | Sig.
Regression 239,963 | 4 86 14,28 |,000°
1 | Residual 239,537 | 57 4,2
Total 479,5 | 61

a. Dependent Variable: KMPS
b. Predictors: (Constant), Electronic Word of Mouth (e-WOM), ,
Kualitas Produk
Berdasarkan hasil tabel di atas hasil uji simultan (F) diperoleh
Fhitung Sebesar 14,28 sedangkan Frane Sebesar 2.01 sehingga Fhtung > Ftabel
(14,28 > 2.01 ) maka Has diterima dan Hosditolak. Selanjutnya untuk
nilai Sig. < 0,1 (0,000 < 0,1) sehingga Ha. diterima. Jadi dapat
disimpulkan bahwa secara simultan Kualitas Produk, dan Electronic

Word of Mouth (e-WOM) secara bersama-sama berpengaruh terhadap

keputusan Pembelian.
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7. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini
untuk mengetahui pengaruh variabel Kualitas Produk dan Electronic Word
of Mouth (e-WOM) terhadap keputusan Pembelian Produk Bank Syariah.
Hasil analisis regresi linier berganda dapat dilihat dari tabel di bawah ini:

Tabel IV.11
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients | t Sig.
B |Std. Error Beta
(Constant) 1,163 3,819 0,305 | 0,762
Kualitas 0,571 0,112 0,182 11,731 {0,013
1 | Produk
Electronic 0,478 0,12 0,448 | 3,978 | 0,000
Word of
Mouth (e-
WOM)

a. Dependent Variable: KMPS
Sumber: Data diolah SPSS 24 Tahun 2023

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat pada kolom Unstandardized
Coefficients, maka persamaan analisis regresi linier berganda dalam
penelitian ini adalah:

KMPS =1,163 + 0, 571 KP+ 0,478 E+ e
Dari persamaan regresi diatas dapat disimpulkan sebgaai berikut
a. Nilai konstanta (o) bernilai positif sebesar 1,163 menunjukkan bahwa
variabel Kualitas Produk, Electronic Word of Mouth (e-WOM) dan
pribadi nilainya 0, maka pembelian sebesar 1,163 satuan.

b. Nilai koefisien variabel Kualitas Produk (bi) sebesar 0,571, artinya
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apabila Kualitas Produk meningkat 1 satuan maka keputusan meningkat
sebesar 0,571 .Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara Kualitas Produk dengan keputusan pembelian
c. Nilai koefisien variabel Electronic Word of Mouth (e-WOM) (b2) sebesar
0,478, artinya apabila Electronic Word of Mouth (e-WOM) meningkat 1
satuan maka keputusan Pembelian adalah meningkat sebesar 0,478.
Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara
Electronic Word of Mouth (e-WOM) dengan keputusan pembelian.
Berdasarkan hasil di atas diperoleh Kualitas Produk > Electronic
Word of Mouth (e-WOM) vyaitu 0,571 > 0,478 maka Has diterima dan Hos
ditolak. Artinya Kualitas produk diduga merupakan faktor dominan yang
berpengaruh positif kepada keputusan pembelian.
C. Pembahasan Hasil Penelitian
a. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian
Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan,
ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya.
Untuk meningkatkan kualitas produkperusahaan dapat menerapkan
program “Total Quality Manajemen (TQM)”.?
Jadi Kualitas Produk bagus maka konsumen akan merasakan

kepuasan telak melakukan pembelian terhdap produk tersebut.

8 Didik Harjadi & Igbal Arraniri, Experiental Marketing & Kualitas Produk dalam
Kepuasan Pelanggan Generasi Milenial, Cirebon: Insania, 2021, hal. 33.
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Berdasarkan hasil dalam penelitian ini Ha: diterima dan Ho: ditolak yang
berarti menunjukkan variabel Kualitas Produk berpengaruh terhadap
keputusan Pembelian, bahwa pada variabel Kualitas Produk memiliki
thitung Sebesar 1,731 dan tipnel Sebesar 1.66365 sehingga thitung < ttaber (1,731
> 1.66365). Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Darmadiansyah
dkk yang mengatakan bahwa Kualitas Produk nasabah, dan kualitas
Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh secara simultan
terhadap keputusan Pembelian.®®

Semakin tinggi tingkat Kualitas Produk yang dimiliki maka
seseorang akan semakin mantap untuk menentukan keputusan pembelian
terhadap produk tesebut.®

b. Pengaruh Electronic Word of Mouth (e-WOM) Terhadap Keputusan

Pembelian

EWOM adalah suatu bentuk kesediaan konsumen untuk secara
suka rela memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk membeli atau
menggunakan produk suatu perusahaan melalui media internet.®,

Hasil penelitian ini menunjukkan Ha2 diterima dan Ho ditolak yang
artinya Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh terhadap
keputusan pembelian sehingga thitung > ttavel (3,98 > 1.66365) dan nilai sig

0,000<0,1. Hal ini sesuai dengan pernyataan dalam buku

8 Ibid.,
8 Darmadiansyah, dkk. Pengaruh karakteristik Nasabah, pengetahuan Nasabah, dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Perbankan Syariah (Studi Kasus Bank Kalsel
Syariah Banjarmasin). Jurnal bisnis dan Pembangunan. 2019

8 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, 86.
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Kasmir eWOM mengacu pada kekuatan persuasif komentar tertanam
dalam informasi pesan. Keputusan pembelian konsumen dapat didasarkan
pada beberapa kriteria atau persyaratan yang memenuhi kebutuhan mereka
dan untuk menentukan kesediaan mereka untuk membelinya yang
didasarkan pada apa yang mereka rasakan dari kualitas informasi yang
mereka terima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu menyatakan
bahwa Electronic Word Of Mouth, Harga, Dan Kualitas Produk
berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian. Hasil penelitian ini juga
sesuai dengan penelitian terdahulu yang lain yang menyatakan
karakteristik nasabah, Kualitas Produk nasabah, dan kualitas Electronic
Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh secara simultan terhadap
keputusan Pembelian (Studi Kasus Bank Kalsel Syariah Banjarmasin).%®
Berdasarkan hasil analisis peneliti bahwa Electronic Word of Mouth (e-
WOM) yang di berikan oleh pihak bank Syariah sudah bagus.

c. Pengaruh Kualitas Produk, Dan Electronic Word of Mouth (e-WOM)
Terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil tabel di atas hasil uji simultan (F) diperoleh
Fhitung sebesar 14,28 sedangkan Fiavel Sebesar 2.01 sehingga Fntung > Fabel.
Selanjutnya untuk nilai Sig. < 0,1 sehingga Hasz diterima. Jadi dapat

disimpulkan bahwa secara simultan Kualitas Produk, dan Electronic Word

8 Darmadiansyah, dkk. Pengaruh karakteristik Nasabah, pengetahuan Nasabah, dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Perbankan Syariah (Studi Kasus Bank Kalsel
Syariah Banjarmasin). Jurnal bisnis dan Pembangunan. 2019
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of Mouth (e-WOM) secara bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan
Pembelian.

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa keputusan dipengaruhi oleh
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Kualitas Produk, dan
Electronic Word of Mouth (e-WOM). Hasil ini sesuai dengan
Darmadiansyah dkk yang menyatakan karakteristik nasabah, Kualitas
Produk nasabah, dan kualitas Electronic Word of Mouth (e-WOM)
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan Pembelian. Dan sesuai
dengan penelitian Safrida Hannum yang menyatakan bahwa Secara parsial
yang mempengaruhi keputusan nasabah adalah Electronic Word of Mouth
(e-WOM).

. Kualitas produk merupakan faktor dominan yang berpengaruh
positif kepada keputusan pembelian.

Dalam mengembangkan produk, pemasar harus terlebih dahulu
memilih tingkatan kualitas yang dapat mendukung posisi produk di pasar
sasaran. Dalam dimensi ini, kualitas produk merupakan kualitas kinerja,
yaitu kemampuan produk dalam melakukan fungsinya. Selain itu, kualitas
yang tinggi juga dapat berarti konsistensi tingkatan kualitas yang tinggi.
Dalam konsisten yang tinggi tersebut kualitas produk berarti kualitas
kesesuaian yaitu bebas dari kecacatan dan kekonsistensian dalam
memberikan tingkatan kualitas yang akan dicapai/dijanjikan. Jadi, dalam

prakteknya semua perusahaan harus berusaha keras memberikan tingkatan
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kualitas kesesuaian yang tinggi.®’

Berdasarkan hasil Penelitian dapat dinyatakan bahwa kualitas
produk merupakan faktor dominan yang berpengaruh positif kepada
keputusan pembelian. Hal ini diperoleh Kualitas Produk > Electronic
Word of Mouth (e-WOM) yaitu 0,571 > 0,478 maka Has diterima dan Hoas
ditolak. Artinya Kualitas produk diduga merupakan faktor dominan yang
berpengaruh positif kepada keputusan pembelian.

D. Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses
penelitian ini, ada beberapa keterbatasan yang dialami dan dapat menjadi
beberapa faktor yang agar dapat untuk lebih diperhatikan bagi peneliti-peneliti
yang akan datang dalam lebih menyempurnakan penelitiannya karna penelitian
ini sendiri tentu memiliki kekurangan yang perlu terus diperbaiki dalam
penelitian-penelitian kedepannya. Beberapa keterbatasan dalam penelitian
tersebut, antara lain :
1. Jumlah informan yang masih terbatas, tentunya masih kurang untuk
menggambarkan keadaan yang sesungguhnya.
2. Keterbatasan yang selanjutnya vyaitu peneliti tidak mengetahui apakah
daftar kuesioner sudah dijawab dengan jujur atau hanya asal jawab

sehingga terpengaruh terhadap hasil uji penelitian.

87 Fitri Rahmawati, Pengaruh Brand Image, Kualitas Produk, Label Halal, Dan Electronic
Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Produk Wardah, Skripsi https://eprints.iain-

surakarta.ac.id/5896/1/SKRIPSI_FITRI%20RAHMAWATI_195211200 MBS_FEBI.pdf diakses
01 September 2023, 23:00 WIB, hal. 23.
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BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dalam skripsi ini, adapun
kesimpulannya adalah:

1. Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Semakin
tinggi tingkat Kualitas Produk yang dimiliki maka seseorang akan semakin
mantap untuk menentukan keputusan pembelian terhadap produk tesebut.

2. Terdapat pengaruh Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap keputusan
pembelian. Keputusan pembelian konsumen dapat didasarkan pada beberapa
kriteria atau persyaratan yang memenuhi kebutuhan mereka dan untuk
menentukan kesediaan mereka untuk membelinya yang didasarkan pada apa yang
mereka rasakan dari kualitas informasi yang mereka terima.

3. Secara simultan Kualitas Produk, dan Electronic Word of Mouth (e-WOM)
secara bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan Pembelian. Kualitas
produk merupakan faktor dominan yang berpengaruh positif kepada keputusan
pembelian

B. Implikasi
Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat dikemukakan implikasi
secara teoritis dan praktis sebagai berikut:

1. Implikasi Teoritis

I. Kualitas Produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian, Semakin
tinggi tingkat Kualitas Produk yang dimiliki maka seseorang akan

semakin mantap untuk menentukan keputusan pembelian terhadap
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produk tesebut.

ii. Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh terhadap keputusan
pembelian, keputusan pembelian konsumen dapat didasarkan pada
beberapa kriteria atau persyaratan yang memenuhi kebutuhan mereka
dan untuk menentukan kesediaan mereka untuk membelinya yang
didasarkan pada apa yang mereka rasakan dari kualitas informasi yang
mereka terima.

iii.  Walaupun Kualitas Produk, dan Electronic Word of Mouth (e-WOM)
secara bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan Pembelian,
tetapi kualitas produk merupakan faktor dominan yang berpengaruh
positif kepada keputusan pembelian.

2. Implikasi Praktis
Hasil penelitian ini digunakan sebagai masukan bagi pihak Bank
Syariah Indonesia. Sebagai bahan pertimbangan bagi Perbankan Syariah
dalam meningkatkan reputasi kepercayaan pelanggan terhadap
penggunaan produknya.
C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan ataupun saran yang
dapat diberikan dalam penelitian ini adalah:
1. Untuk nasabah yang sudah menggunakan jasa perbankan Syariah
diharapkan tetap mempertahankan menjadi nasabah bank Syariah
2. Untuk lembaga keuangan atau bank Syariah diharapkan untuk melakukan

sosialisasi agar lebih mengenal bank Syariah
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3. Untuk peneliti selanjutnya agar menambah variabel-variabel lain yang
tidak disebutkan dalam penelitian ini dikarenakan masih  banyak faktor

yang mempengaruhi keputusan pembelian.
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Lampiran 1
KATA PENGANTAR KUESIONER PENELITIAN
Responden yang Terhormat

Dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana di
Fakultas Ekonomi dn Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah, saya meminta
kesediaan Bapak/lbu/ Saudara (i) sejenak meluangkan waktu untuk mengisi
kuesioner ini.

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui *Pengaruh Kualitas
Produk dan Electronic Word of Mouth (E-WOM) terhadap Keputusan
Pembelian Produk Bank Syariah Indonesia’™. Besar harapan saya bahwa
Bapak/Ibu/ Saudara (i) bersedia untuk memberikan tanggapan pernyataan dalam
kuesioner dengan sebenar-benarnya. Data yang terkumpul nantinya akan dianalisis
dan disajikan dalam bentuk keseluruhan (bukan individual). Jawaban yang
diberikan tidak akan dinilai benar salahnya, melainkan sebagai informasi yang
sangat bermanfaat untuk menentukan hasil penelitian yang saya lakukan. Sesuai
dengan etika penelitian bahwa jawaban yang anda berikan akan dijamin
kerahasiaannya dan tidak akan dipublikasikan.

Akhir kata saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan Bapak/
Ibu/Saudara (i) mengisi kuesioner ini.

Hormat Saya,

SRI WAHYUNI RAMBE



A. ldentitas Responden
Berilah jawaban pada pertanyaan tentang karakteristik responden di
bawah ini.

Nama

Umur

Jenis Kelamin

Alamat
Pendidikan Terakhir
Apakah anda menggunakan produk dari Bank Syariah Indonesia

N o o~ w0 -

Seberapa Sering anda menggunakan internet

B. Petunjuk Kuisoner
Pilihlah salah satu alternatif jawaban untuk setiap pernyataan

berdasarkanpendapat anda dengan membubuhkan tanda (V) atau ( X ).

Keterangan :
STS = Sangat Tidak Setuju

TS = Tidak Setuju
N = Netral
S = Setuju

SS = Sangat Setuju



KUESIONER PENELITIAN

KUALITAS PRODUK

No

PERNYATAAN

STS

TS

KS

SS

Produk Tabungan BSI memberikan

1 | kemudahan persyaratan dalam proses
pembukaan tabungan

5 Produk Tabungan BSI memiliki setoran
awal yang ringan
Produk BSI memiliki jangka waktu yang

3 | fleksibel dalam menabung berdasarkan
kesepakatan

4 | Produk BSI terjamin keamanan nya

5 Produk BSI sesuai dengan kebutuhan
nasabah
Produk Tabungan BSI memberikan

6 .
kepuasan bagi nasabah

7 | Produk BSI mempunyai daya tarik sendiri

8 Produk BSI memberikan kepuasan bagi
nasabah

9 Produk BSI dapat diandalkan oleh nasabah
untuk investasi jangka panjang

10 Setoran rutin perbulan sesuai dengan

manfaat yang dirasakan




ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM)

No PERNYATAAN STS| TS | KS SS

1 Saya dapat mengakses informasi tentang
produk BSI media sosial
Saya seringkali berinteraksi dengan

2 | pengguna lain tentang produk Bank
Syariah Indonesia di media sosial.

Saya memperoleh banyak ulasan tentang

3 | produk Bank Syariah Indonesia di media
sosial.

Saya terbantu atas ketersediaan orang lain

4 dalam membagikan informasi mengenai
produk Bank Syariah Indonesia melalui
Media Sosial.

5 Saya memperoleh informasi positif tentang
produk BSI di media sosial
Saya memperoleh informasi positif tentang

6 | pelayanan jasa Bank Syariah Indonesia di
media sosial.

Saya mendapatkan rekomendasi tentang

7 | produk BSI dari konsumen lain di media
sosial.

3 Saya memperoleh informasi tentang
variasivariasi produk BSI di media sosial.
Saya memperoleh informasi tentang

9 | kualitas produk-produk BSI di media
sosial.

Saya memperoleh informasi tentang

10 | keamanan bertransaksi di Bank Syariah

Indonesia di media sosial




KEPUTUSAN PEMBELIAN

No

PERNYATAAN

STS

TS

KS

SS

Saya menggunakan jasa Bank Syariah
sesuai permasalahan yang saya hadapi

Saya merasa senang menggunakan produk
Bank Syariah

Kualitas produk Bank Syariah sangat
baik dibandingkan dengan yang lain
sehingga saya menggunakan produk Bank
Syariah

Informasi tentang Bank Syariah Indonesia
sangat mudah untuk dicari

Saya pernah melakukan evaluasi sesuai
sebelum memutuskan menggunakan Bank
Syariah Indonesia

Dengan proses evaluasi ini, saya dapat
memilih untuk memakai produk dari Bank
Syariah Indonesia

Pendapat orang lain mempengaruhi saya
dalam memilih jasa Bank Syariah
Indonesia

Saya memilih untuk menggunakan jasa
Bank Syariah berdasarkan pengalaman dan
kebutuhan yang saya inginkan.

Saya merasa puas terhadap pelayanan
Bank Syariah sehingga ada keinginan
untuk tertap menggunakan jasa Bank
Syariah Indonesia

10

Saya akan terus menggunakan produk
Bank Syariah dan tidak akan beralih ke
produk Bank lain.




LEMBAR VALIDASI
KEPUTUSAN PEMBELIAN

Petunjuk:

1. Kami mohon kiranya Bapak/lbu memberikan penilaian ditinjau dari aspek
pernyataan-pernyataan yang peneliti susun.

2. Berilah tanda cheklist (\) pada kolom V (valid), VR (Valid dengan Revisi), dan
TV (Tidak Valid) pada tiap butir pernyataan.

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu
direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.

4. Lembar pernyataan terlampir.

Indikator Nomor Soal \ VR TV
Pengenalan Masalah 1,2
Pencarian Informasi 3,4
Evaluasi Alternatif 5,6
Keputusan Pembelian 7,8
Perilaku Pasca Pembelian 9,10

Catatan:

Padangsidimpuan, Januari 2024
Validator,

Indah Permatasari Siregar, M.Si
NIP. 19930524 202012 2 005




LEMBAR VALIDASI
KUALITAS PRODUK

Petunjuk:

1. Kami mohon kiranya Bapak/lbu memberikan penilaian ditinjau dari aspek
pernyataan-pernyataan yang peneliti susun.

2. Berilah tanda cheklist (\) pada kolom V (valid), VR (Valid dengan Revisi), dan
TV (Tidak Valid) pada tiap butir pernyataan.

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu
direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.

4. Lembar pernyataan terlampir.

Indikator Nomor Soal \ VR TV
Kinerja (performance) 1,2
Keandalan (reliability) 34
Fitur (feature) 5,6
Daya Tahan (durability) 7,8
Kesesuaian (conformance) 9,10

Catatan:

Padangsidimpuan, Januari 2024
Validator,

Indah Permatasari Siregar, M.Si
NIP. 19930524 202012 2 005




ELECTRONIC WORD OF MOUTH

Petunjuk:

LEMBAR VALIDASI

1. Kami mohon kiranya Bapak/lbu memberikan penilaian ditinjau dari aspek

pernyataan-pernyataan yang peneliti susun.
2. Berilah tanda cheklist (\) pada kolom V (valid), VR (Valid dengan Revisi), dan

TV (Tidak Valid) pada tiap butir pernyataan.

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.

4. Lembar pernyataan terlampir.

Indikator

Nomor Soal

\%

VR

TV

Membaca ulasan online 1,2
produk konsumen lain.

dari review produk

Mengumpulkan informasi 3,4

konsumen melalui internet.

Berkonsultasi secara online. 5,6

pembelian.

Perasaan khawatir apabila 7,8
seseorang tidak membaca
ulasan online sebelum

online

Peningkatan rasa percaya 9,10
diri setelah membaca ulasan

Catatan:

Padangsidimpuan, Januari 2024

Validator,

Indah Permatasari Siregar, M.Si

NIP. 19930524 202012 2 005




Saya

sering
kali
Pridu Pré)grk Produ berint n?:ﬁ
Apaka Tabun Prod memili Prod k BSI Saya eraksi erolel
h uk . Prod uk dapat | Na denga .
anda gan | ropy | K uk BSI diand | ma | dapat n bany:
BSI jangka | Prod Produ . | meng k
meng | Sebera ngan K K BSI | berfu K K alkan | dari K pengg |
. unak pa m_emb BSI wakiu Y sesu | ngsi BSI Produ oleh | Pro | 2¢5¢S una | Sasa
. Pendi | 9 ; erikan .| yang BSI : memp | BSImem inform . tentar
. Jenis . . . an Sering memi : . ai seba . . nasab | duk . lain
Times Nama | Kelam Usi | Pekerja | dikan rodu anda kemud liki fleksib | terja den ai unyai berikan ah BSI asi tentan g
tamp i a an Terak | Produ ahan el min 919 daya | kepuasa tentan produ
in . k dari | mengg setor an inve 4 . untuk | mu g
hir persya dalam | keam .| tarik n bagi . g Bank
Bank | unakan an kebut | stasi ) invest | dah produ N
) . ratan menab | anan ; sendir | nasabah ; ) produ Syari
Syaria | internet awal uhan | jang : asi di k
dalam ung nya i . . k BSI h
h yang nasa ka jangk | ing X Bank
proses | °. berdas . media . Indon
Indon ringa bah panj a at . Syaria A
) pembu arkan . sosial sia di
esia kaan n kesep ang panja h medic
ng Indon X
awal akatan - .| sosial
esia di
media
sosial.
10/29/ | Anggina
2023 | Rahayu | Pere 18
16:07: | Pulunga | mpua | tah | Mahasi Setiap
02| n n un | swi SMA | Ya hari 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3
10/29/
2023 Pere
16:13: | Rinasri | mpua | 36 | Wirasw Setiap
33 | rahayu n thn | asta S1 Ya hari 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3




10/29/ | Nina

2023 | Anriani Pere

16:17: | Pulunga | mpua Setiap
24 | n n 25 | Dosen S2 Ya hari

10/29/

2023 | Sobaru

16:20: | ddin Laki- 38 | Wirasw Setiap
46 | lubis laki thn | asta SMA | Ya hari

10/29/ | Ramisy

2023 | ah Pere

16:24: | Hasibua | mpua Mahasi | Lainn Setiap
5 |n n 21 | swa ya Ya hari

Aidillah

10/29/ | Rindiani

2023 | Shafa Pere 21

16:26: | Fernand | mpua | tah | Mahasi Setiap
0l | a n un | swi Sl Tidak | hari

10/29/

2023 | Tria Pere

16:30: | putri mpua Mahasi Setiap
53 | wardini_ | n 21 | swa S1 Ya hari

10/29/ | Gustin

2023 | Tamara | Pere

16:40: | Simanu | mpua Mahasi Setiap
28 | ngkalit n 24 | swi S1 Ya hari

10/29/

2023 | ANDI

16:43: | ARIANT | Laki- Setiap
45| O laki 21 | Pekajar | SMA | Ya hari

10/29/

2023 Pere

16:45: mpua Mahasi Setiap
22 | Ninka n 20 | swi SMA | Tidak | hari




10/29/

2023 Pere
16:45: | Indah mpua Setiap
33 | Rambe | n 23 | Guru S1 Ya hari
10/29/
2023 | Ayu Pere Seming
16:59: | Damaya | mpua D3, gu
40 | nti n 23 | Guru Sl Ya sekali
10/29/ | Mahmu Mahasi
2023 | d swa
17:02: | Pasarib | Laki- Pascas Sebula
51 |u laki 27 | arjana S1 Ya n sekali
10/29/
2023
17:11: | Mibnu Laki- Kontrak Setiap
39 | rizky laki 28 | tor S1 Ya hari
10/29/
2023 | AHMAD
17:27: | SAEFU | Laki- Setiap
41 | LLAH laki 26 | Pelajar | S1 Ya hari
10/29/
2023 | Pijai 25
17:35: | Taufikur | Laki- tah | Pengus Setiap
02 | rahman | laki un | aha S1 Tidak | hari
10/29/
2023 Pere
17:37: | Dina mpua Mahasi | Lainn Setiap
04 | Miranda | n 23 | swi ya Ya hari
10/29/
2023 Pere
17:37: mpua Sebula
59 | Amel n 25 | Guru Sl Ya n sekali




10/29/

2023 | Syahro | Pere Seming
19:10: | fadillah | mpua Mahasi gu
20 | daulay n 22 | swa SMA | Ya sekali
10/29/
2023 | Lokot
19:38: | Haraha | Laki- Pengan Setiap
08 | p laki 24 | gguran | SMA | Tidak | hari
10/29/
2023 | Shilsya | Pere
21:30: | Oktavia | mpua Mahasi Ya, Setiap
38 | Wenindi | n 20 | swa D3 Tidak | hari
10/29/
2023 Pere
21:33: | Devitaq | mpua Setiap
42 | ueen n 23 | Admin SMP | Tidak | hari
10/29/ 25
2023 Ta
22:36: | Dino Laki- hu | Freelan Setiap
58 | Andika | laki n ce Sl Ya hari
10/30/ | Ali
2023 | Putra
11:00: | Pasarib | Laki- Mahasi Setiap
15 | u laki 23 | swa SMA | Ya hari
10/30/
2023 Pere
11:02: | Nurul mpua Mahasi Lain-
00 | Hifji n 19 | swa SMA | Ya lain
10/30/
2023 Pere
11:06: | Nur mpua Mahasi Setiap
42 | malan n 20 | swa Sl Tidak | hari




10/30/ | Nurma

2023 | Sari Pere

11:18: | Hutape | mpua Setiap
00| a n 23 | Guru S1 Ya hari

Ummu

10/30/ | Salama

2023 | h Pere

11:49: | Pasarib | mpua Setiap
45 | u n 23 | Guru S1 Ya hari

10/30/ 22

2023 | Roudoh Ta

12:33: | Nasutio | Laki- hu | Mahasi Setiap
33 | n laki n swa SMA | Ya hari

Fatimah

10/30/ | Sri

2023 | Rahma | Pere

12:43: | dani mpua Setiap
00 | Siregar | n 21 | gurules | S1 Ya hari

10/30/

2023 Pere

12:43: mpua belum Setiap
53 | Nelva n 23 | bekerja | S1 Ya hari

10/30/

2023

13:47: | IH Laki- Mahasi Setiap
45 | Siregar | laki 22 | swa S1 Ya hari

10/30/

2023 | Budy 23

14:08: | Ardians | Laki- tah | Mahasi Setiap
01 | ah laki un | swa SMA | Tidak | hari

10/30/

2023 Pere

14:39: mpua Mahasi Setiap
45 | Mufidah | n 21 | swa S1 Ya hari




10/30/

2023 | Syahria | Pere 24
17:47: | ni mpua | tah Setiap
32 | Syalfitri n un | Bidan D3 Tidak | hari
10/30/ 22
2023 | Apra Pere Ta
18:04: | Zahani | mpua | hu | Tidak Setiap
29 | Ritonga | n n ada SMA | Ya hari
10/30/ | Saitarid 23
2023 | a Pere Ta
21:54: | Pulunga | mpua | hu | Wirasw Setiap
46 | n n n asta S1 Tidak | hari
10/31/
2023 | Dayang | Pere
7:03:1 | Mahara | mpua Mahasi Sebula
9 | ni n 22 | swa SMA | Ya n sekali
10/31/
2023 Pere
7:05:0 | Fitri mpua Setiap
4 | harahap | n 22 | Honor Sl Tidak | hari
10/31/
2023 Pere
7:10:0 mpua Mahasi Setiap
8 | Rada n 21 | swa SMA | Ya hari
10/31/
2023 | Rahmi Pere
7:10:1 | zuairiah | mpua Mahasi Setiap
1 | siregar n 22 | swi SMA | Tidak | hari
10/31/
2023 Pere
7:14:2 | Ukhty mpua Setiap
1 | Okta n 24 | Guru Sl Ya hari




10/31/ 22
2023 | AYU Pere Ta
7:16:4 | FITRIA | mpua | hu | Mahasi Setiap
3 | ZULMI n n swa SMA | Ya hari
10/31/
2023 | Anggi Pere Seming
7:28:3 | Mayang | mpua belum gu
0 | Sari n 24 | bekerja | SMA | Ya sekali
10/31/
2023 Pere
7:31:2 | Warti mpua Makasis Setiap
3 | mayani | n 23 | wi SMA | Tidak | hari
10/31/
2023 | Rutdian 27 | Kuli
7:42:4 | syah Laki- tah | bangun Setiap
5 | karim laki un_ | an SMA | Tidak | hari
10/31/
2023 Pere
8:00:3 | Eka mpua Guru Setiap
6 | Wilidia n 23 | TK Sl Tidak | hari
10/31/ | Sri
2023 | Nova Pere
8:03:5 | Ramad | mpua Mahasi | Lainn Setiap
0 | hani n 20 | swa ya Tidak | hari
10/31/
2023 Pere
8:18:2 | Mujibat | mpua Bidan Setiap
0 | urrahmi | n 24 | terampil | D3 Ya hari
10/31/
2023 Pere
8:26:1 | Merina | mpua belum Sebula
4 | Helmi n 20 | bekerja | SMA | Ya n sekali




10/31/

2023 Pere

8:33:4 | Aisyah mpua | 22 | BELUM Setiap
7 | hannum | n thn | ADA D3 Tidak | hari

10/31/

2023 Pere 23

8:55:5 | Anggi mpua | tah Setiap
7 | Agustin | n un | - S1 Ya hari

10/31/ | Gusti

2023 | Randa

8:56:5 | Nasutio | Laki- pengus Setiap
4| n laki 23 | aha S1 Ya hari

10/31/

2023 Pere

9:09:5 | Hilda mpua Mahasi Setiap
7 | Yunira n 23 | swi SMA | Ya hari

10/31/

2023 Pere

9:13:0 | Yuni mpua Mahasi Setiap
3 | sahreza | n 22 | swi SMA | Tidak | hari

Reni

10/31/ | Anggra

2023 | eni Pere 24 | lbu

9:15:0 | Ningru mpua | tah | Rumah Setiap
1| m n un | Tangga | SMA | Tidak | hari

10/31/

2023 Pere Karyaw

9:15:5 | Khadija | mpua an Setiap
71h n 25 | swasta | SMA | Tidak | hari

10/31/

2023 Pere

9:21:3 | Riska mpua | 23 Setiap
8 | Rahayu | n thn | Guru S Ya hari




10/31/

2023 | Wahyud
9:27:1 | i Laki- Setiap
0 | Siagian | laki 24 | Guru S1 Ya hari
10/31/
2023 Pere
9:31:5 | Yola mpua Setiap
4 | Ananda | n 24 | Guru Sl Tidak | hari
10/31/
2023 Pere
9:40:1 | Cut mpua Setiap
5 | miranda | n 29 | Irt SMA | Ya hari
10/31/
2023 | Desi Pere
9:46:2 | Harisan | mpua karyaw Setiap
7 | di n 26 | an Si1 Tidak | hari
10/31/
2023 Pere ibu
9:53:0 mpua rumah Setiap
6 | indri n 23 [tangga | SMA | Ya hari
10/31/
2023 | Hilda Pere
9:56:0 | Mayanti | mpua Mahasi Lain-
9 | Siregar | n 22 | swi SMA | Ya lain
10/31/
2023 Pere 23
10:02: | Nur mpua | tah | Mahasi Setiap
04 | Waidah | n un | swa SMA | Ya hari
10/31/
2023
10:14: | lwin Laki- Peteren Setiap
50 | putra laki 24 | akan SMA | Ya hari




10/31/

2023 | Nur Pere
10:30: | askiya mpua Mahasi Setiap
56 | hayati n 21 | swi SMA | Ya hari
10/31/
2023 | Rina Pere
11:14: | Novianti | mpua Mahasi Setiap
11 | Siregar | n 22 | swa S1 Ya hari
10/31/
2023 Pere 22
12:05: | Risa mpua | tah | Mahasi Setiap
50 | Ayu n un | swa SMA | Tidak | hari
10/31/
2023 Pere
13:29: | Minta mpua Mahasi Setiap
34 | Marito n 23 | swa SMA | Tidak | hari
10/31/
2023 | Mega Pere 23
14:37: | Silvia mpua | tah | Mahasi Setiap
49 | Putri n un | swi Sl Ya hari
11/1/2
023 Pere
13:00: | Linda mpua Mahasi Setiap
33 | Nora n 20 | swa SMA | Ya hari
11/1/2
023 Pere
16:48: | Wahyun | mpua Mahasi Lain-
21 | i Siregar | n 20 | swa SMA | Ya lain
11/1/2
023
19:40: Laki- Mahasi Setiap
53 | Ubaidah | laki 20 | swa Sl Ya hari




11/2/2

023 Pere
8:41:3 mpua Mahasi | Lainn Lain-
4 | Rusma [ n 24 | swa ya Ya lain
11/2/2
023 Pere Ibu
8:42:3 mpua Rumah Setiap
2 | Martini n 26 | Tangga | SMA | Tidak | hari
11/2/2
023 Pere BEAUT
8:47:1 | Azizah mpua Y Setiap
8 | harahap | n 28 | advisor | SMA | Tidak | hari
11/2/2
023 | Sanna Pere 22
11:43: | Rangkut | mpua | tah | Mahasi Setiap
01 |i n un | swa SMA | Ya hari
11/2/2
023 Pere
12:48: | Sukrika | mpua | 23 | Mahasi Sebula
15 | indah n y.0 | swi SMA | Ya n sekali
11/2/2
023 | Ikhwan
13:17: | Madina | Laki- Mahasi Setiap
32 | Lubis laki 24 | swa S1 Ya hari
11/2/2
023 Pere
15:12: mpua Mengaj | Lainn Lain-
23 | Rahmi n 22 | ar ya Ya lain
11/2/2
023 Pere
16:37: | Sriayu mpua Lainn Lain-
42 | ananda [ n 19 | Siswa ya Tidak | lain




11/2/2

023 | Yunita Pere
16:39: | sri mpua Mahasi Setiap
53 | mulyani | n 20 | swi SMA | Ya hari
11/2/2
023 Pere
16:42: | Nur mpua Mahasi Setiap
35 | Aisyah n 22 | swi S1 Ya hari
11/2/2
023 | Muslimi 49
18:46: | n Laki- tah Setiap
47 | Rambe | laki un | Petani SMA | Tidak | hari
11/2/2 | ROHAN
023 | a Pere 48
19:01: | Haraha | mpua | tah Setiap
06 | p n un | Petani SMP Tidak | hari
11/2/2 | Arman
023 | Hasanu
19:42: | ddin Laki- Swalay Setiap
21 | rambe laki 19 | an SMA | Tidak | hari
PMI
(PEKE
RJA
11/2/2 MIGRA
023 Pere N
21:03: | Juliani mpua INDON Setiap
37 | rambe n 22 | ESIA) SMA | Ya hari
11/2/2
023
22:32: Laki- Karyaw Setiap
24 | Aldi laki 24 | an SMA | Tidak | hari
Pere Staf
11/3/2 | Eva mpua Adminis Setiap
023 | Riskiah | n 24 | trasi Si1 Ya hari




12:58:

00

11/3/2

023 Pere

18:26: | Putri mpua Mahasi | Lainn Setiap
56 | Aulina n 19 | swa ya Ya hari

11/3/2

023 Pere

20:19: | Nurul mpua Belum Lain-
08 | Pratiwi n 24 | bekerja | SMA | Ya lain

11/3/2

023 Pere

20:28: | PIPIT mpua Setiap
50 | ARINI n 23 | Honorer | SMA | Tidak | hari

11/3/2

023 | Rena Pere 24

20:35: | Resty mpua | tah | Mahasi Setiap
36 | Indriani_ | n un_ | swi SMA | Ya hari

11/3/2

023

20:39: Laki- 21 Setiap
03 | Karnauli | laki thn | Sopir SMA | Tidak | hari

11/3/2

023 | Daniel

20:58: | Sitompu | Laki- Petani Lain-
15 | 1 laki 26 | sawit SMA | Ya lain

11/3/2 | Nurul

023 | Aini Pere

21:10: | Tarihora | mpua Maha Sebula
39 | n n 24 | siswa Sl Ya n sekali

Pere

11/4/2 | Siti mpua Pengaja Setiap
023 | Romlah | n 20 | r SMA | Tidak | hari




5:50:2

4
Adminis
trasi
PAUD/T
K Siala
11/7/2 | Ahmad Sampa
023 | Sein gul
10:49: | Batubar | Laki- Sipange Setiap
56 | a laki 24 | Godang | S1 Tidak | hari
11/7/2 | Fadlan
023 | Nazili
10:58: | Nasutio | Laki- Setiap
03 |n laki 25 | Guru S1 Tidak | hari




Lampiran 2

Tampilan Google Forms

Semua perubahan telah
disimpan di Drive

Pertanyaan  Jawaban @ Setelan

Bagian1 dari 8
PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN A
ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM)

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA
PRODUK BANK SYARIAH INDONESIA

Responden yang Terhormat,

Dalam rangka memenunhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana di Fakuitas Ekonomi dn Bisnis
Islam Jurusan Perbankan Syariah, saya meminta kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara (i) sejenak meluangkan
waktu untuk mengisi kuesioner ini.

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui "Pengaruh Electronic Word of Mouth (E-WOM) dan
Kualitas Produk p Kep P ian pada Produk Perbankan Syariah ". Besar harapan saya
bahwa Bapak/ Ibu/ Saudara (i) bersedia untuk memberikan tanggapan pernyataan dalam kuesioner dengan
sebenar-benamya. Data yang terkumpul nantinya akan dianalisis dan disajikan dalam bentuk keseluruhan
(bukan individual). Jawaban yang diberikan tidak akan dinilai benar salahnya, melainkan sebagai informasi
yang sangat bermanfaat untuk menentukan hasil penelitian yang saya lakukan. Sesuai dengan etika penelitian

bahwa jawaban yang anda berikan akan dijamin kerahasiaannya dan tidak akan dipublikasikan.

Akhir kata saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara (i) mengisi
kuesioner ini.

Hormat Saya,

SRI WAHYUNI RAMBE

Ipe 3 ®we



Lampiran 3
DOKUMENTASI

Peneliti Menjelaskan Keberapa Responden Cara Mengisi Google Forms
Yang Dibagikan
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Lampiran 1.

Hal : Penunjukan Pembimbing Skripsi

Yth. lbu;

1. Delima Sari Lubis : Pembimbing |

2. Indah Permata Sari : Pembimbing Il

Dengan hormat, bersama ini disampaikan kepada Ibu bahwa, berdasarkan hasil
sidang tim pengkajian kelayakan judul skripsi, telah ditetapkan judul skripsi

mahasiswa tersebut di bawah ini :

Nama : Sri Wahyuni Rambe
NIM : 1840100171
Program Studi : Perbankan Syariah

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk dan Electronic Word of Mouth (E-
Wom) Terhadap Keputusan Pembelian Produk Bank Syariah

Indonesia.

Untuk itu, diharapkan kepada Ibu bersedia sebagai pembimbing mahasiswa tersebut

dalam penyelesaian skripsi dan sekaligus penyempurnaan judul bila diperlukan.

Demikian disampaikan, atas perhatiannya diucapkan terima kasih.

NN T 7
\t\fAdel N ser' Hasibuan

SCETATTEINS &

Tembusan :
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