
Oikos: Jurnal Kajian Pendidikan Ekonomi dan Ilmu Ekonomi, ISSN Online: 2549-2284  
Volume VII Nomor 2, Juli 2023 

 

589 
 

The affect of Word of Mouth, Service Quality, and Location on Decision to be a 
Customer at BMT Babussalam Mojoagung Jombang 

 
¹ Nur Ainul Mutmainnah ² Nihayatu Aslamatis Solekah 

Fakultas Ekonomi UIN Maulana Malik Ibrahim Malang 
¹ inulmutmainnah@gmail.com ² aslamatiss_1@pbs.uin-malang.ac.id 

 
ABSTRACT 

This research is a type of quantitative research. The population in this study were all 
customers who had savings accounts at BMT Babuussalam Mojoagung Jombang. The 
sampling technique uses accidential sampling method. The sample in this study amounted 
to 100 people who were calculated using the Rao formula. Using multiple linear regression 
tests with the aim of knowing the effect of variable x, namely word of mouth, service quality 
and location on the decision to be a customer. Based on the tests that have been carried 
out, this study has the result that partially word of mouth has no effect on the decision to be 
a customer at BMT Babussalam Mojoagung Jombang. This study also has the result that 
service quality and location partially have an effect on the decision to be a customer at BMT 
Babussalam Mojoagung Jombang. In addition to partial influence, there is also a 
simultaneous effect, namely together the word of mouth variables, service quality and 
location affect the decision to be a customer at BMT Babussalam Mojoagung Jombang. 
Keywords: Word of Mouth, Service Quality, Location, Purchase Decision 

 
ABSTRAK 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh nasabah yang memiliki rekening tabungan di BMT Babussalam Mojoagung 
Jombang. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode accidential sampling. 
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang yang dihitung dengan menggunakan 
rumus Rao. Menggunakan uji regresi linier berganda dengan tujuan untuk mengetahui 
apakah terdapat pengaruh dari variabel x yakni word of mouth, kualitas pelayanan serta 
lokasi terhadap keputusan menjadi nasabah. Berdasarkan uji yang telah dilakukan, 
penelitian ini memiliki hasil bahwa secara parsial word of mouth tidak memiliki pengaruh 
terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Penelitian 
ini juga memiliki hasil bahwa kualitas pelayanan serta lokasi secara parsial memiliki 
pengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. 
Selain pengaruh secara parsial juga terdapat pengaruh secara simultan yakni secara 
bersama-sama variabel word of mouth, kualitas pelayanan serta lokasi mempengaruhi 
keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.  
Kata Kunci : Word of Mouth, Kualitas Pelayanan, Lokasi, Keputusan Pembelian 
 
PENDAHULUAN 

Perkembangan ekonomi Islam saat ini cukup pesat. Hal ini ditandai dengan 
berkembangnya lembaga keuangan syariah baik dalam bentuk perbankan maupun non 
perbankan. Salah satu lembaga keuangan non perbankan yang berkembang pesat yakni 
adalah BMT atau Baitul Mal Wat Tamwil. Salah satu lembaga keuangan non perbankan 
yang memiliki perkembangan cukup baik yakni adalah BMT Babussalam Mojoagung 
Jombang yang berdasarkan studi lapangan memiliki peningkatan nasabah setiap tahunnya. 

Peningkatan nasabah atau keputusan menjadi nasabah dipengaruhi oleh beberapa 
faktor diantaranya adalah word of mouth, kualitas pelayanan, dan lokasi. Menurut Hasan, 
(2010) word of mouth adalah suatu tindakan yang dilakukan oleh konsumen dalam 
memberikan informasi secara pribadi kepada sesama konsumen lain berkaitan dengan 
suatu produk ataupun jasa. Word of mouth dapat dikategorikan sebagai suatu metode yang 
sangat efektif dalam meyakinkan calon konsumen karena calon konsumen cenderung lebih 
mempercayai orang-orang disekitarnya yang telah terlebih dahulu menggunakan produk 
atau jasa tertentu dibandingkan dengan iklan ataupun sarana pemasaran lain yang 
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digunakan oleh para produsen. Pernyataan ini didukung oleh hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Yasri et al., (2017) membuktikan bahwa word of mouth mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah. Putri et al., (2019) 
menunjukkan bahwa variabel word of mouth secara parsial mempengaruhi proses 
keputusan nasabah. Hal serupa juga dibuktikan oleh penelitian yang dilakukan oleh 
Karimah (2018) yang menyimpulkan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan nasabah. Demikian pula dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Saputra & Ardani, (2020) yang menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif 
dan signifikan antara word of mouth terhadap keputusan pembelian. Hal ini berarti 
penggunaan word of mouth dapat meningkatkan keputusan pembelian. 

Selain word of mouth sebuah perusahaan jasa perlu mempertahankan kualitas 
pelayanannya sehingga konsumen tetap nyaman dalam menggunakan jasa tersebut 
terutama lembaga keuangan. Menurut Kotler & Keller, (2012) kualitas pelayanan adalah 
kemampuan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Menurutnya jika kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen sesuai dengan 
harapan konsumen, maka kualitas pelayanan mampu mempengaruhi keputusan pembelian 
konsumen dengan baik, akan tetapi jika kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen tidak sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen maka kualitas 
pelayanan tidak akan mempengaruhi keputusan pembelian konsumen dan keputusan 
pembeliannya cenderung lambat. Pernyataan ini didukung oleh penelitian yang dilakukan 
oleh Rohmah, (2022) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap keputusan menabung. Begitupun dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Tyas & Setiawan, (2012) yang menunjukkan bahwa pengaruh kulitas pelayanan yang 
terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles terhadap 
keputusan nasabah untuk menabung adalah signifikansi positif, artinya bahwa kualitas 
pelayanan tersebut lebih ditingkatkan akan berpengaruh terhadap peningkatan keputusan 
nasabah untuk menabung. Handida & Sholeh, (2019) menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif kualitas layanan terhadap pengambilan keputusan. Diana, (2017) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan 
menabung. Mubarokah et al, (2022) menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah. Beberapa penelitian terdahulu tersebut 
menunjukkan bahwa keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

Faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah faktor lokasi di mana 
menurut Tjiptono & Chandra, (2005) faktor lokasi merupakan salah satu faktor yang paling 
krusial berpengaruh terhadap kesuksesan suatu jasa karena lokasi berkaitan erat dengan 
pasar potensial penyedia jasa untuk mempengaruhi keputusan pembelian. Lokasi yang 
mudah dijangkau oleh konsumen dan dekat dengan pusat keramaian merupakan lokasi 
yang tepat untuk suatu usaha.  Lokasi yang dimiliki oleh BMT Babussalam Mojoagung 
Jombang sendiri cukup strategis yakni berada pada tengah kota dan mudah dijangkau oleh 
masyarakat serta berada pada pusat keramaian seperti pemukiman warga serta institusi 
pendidikan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Utomo, (2021) menunjukkan 
bahwa lokasi berpengaruh terhadap keputusan nasabah. Nopitasari, (2017) menunjukkan 
bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap keputusan. Putri, (2019) menunjukkan 
bahwa lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap proses keputusan. Mubarokah et 
al, (2022) menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif terhadap variabel keputusan 
nasabah. Putri et al., (2019) menunjukkan bahwa lokasi secara parsial mempengaruhi 
proses keputusan nasabah secara signifikan. Dari beberapa perhentian tersebut 
memperkuat bahwa lokasi memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Dari Beberapa fenomena serta beberapa penuturan di atas maka peneliti 
melakukan penelitian ini dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh word of mouth, kualitas 
pelayanan, serta lokasi terhadap keputusan pembelian secara parsial dan juga secara 
simultan.  
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LANDASAN TEORI 
Word of Mouth 

Word of mouth adalah suatu tindakan yang dilakukan oleh konsumen dalam 
memberikan informasi secara pribadi kepada sesama konsumen lain berkaitan dengan 
suatu produk ataupun jasa (Hasan, 2010). Terdapat dua manfaat dari word of mouth; yakni 
bersifat meyakinkan dan tidak memerlukan biaya yang mahal. Word of mouth dapat 
dikategorikan sebagai suatu metode yang sangat efektif dalam meyakinkan calon 
konsumen karena calon konsumen cenderung lebih mempercayai orang-orang 
disekitarnya yang telah terlebih dahulu menggunakan produk atau jasa tertentu 
dibandingkan dengan iklan ataupun sarana pemasaran lain yang digunakan oleh para 
produsen.  
Kualitas Pelayanan 

Menurut Tho’in (2011) bahwa kualitas pelayanan lebih menitikberatkan pada 
kepuasan pelanggan, dimana kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai 
secara konsisten dengan memperbaiki pelayanan dan memberikan perhatian khusus pada 
standar kinerja karyawan baik internal maupun eksternal. Menurut Tjiptono (2007) kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendaliannya atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Konsumen akan menilai 
kualitas sebuah pelayanan yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan 
dalam benak mereka. Konsumen akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih mampu 
memahami kebutuhan spesifik konsumen dan memberikan layanan yang lebih baik jika 
mereka tidak terpuaskan. 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2005) faktor lokasi merupakan salah satu faktor 
krusial yang berpengaruh terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya 
dengan pasar potensial penyedia jasa untuk mempengaruhi keputusan pembelian 
konsumen. Lokasi yang mudah dijangkau oleh konsumen dan dekat dengan pusat 
keramaian merupakan lokasi yang tepat untuk suatu usaha. Pemilihan lokasi yang tepat 
akan meminimumkan beban biaya jangka pendek maupun jangka panjang, dan ini akan 
meningkatkan daya saing perusahaan (Handoko, 2012). Lokasi yang strategis perusahaan 
juga akan lebih menarik konsumen. 

Keputusan adalah pemilihan diantara alternatif-alternatif yang mengandung tiga 
pengertian, yakni: terdapat pilihan atas dasar pertimbangan; terdapat tujuan yang ingin 
dicapai, dan keputusan ini semakin mendekatkan pada tujuan tersebut; terdapat beberapa 
alternatif yang harus dan dipilih salah satu yang terbaik (Maski, 2010). Sedangkan menurut 
Schiffman dan Kanuk, (2008) dialih bahasakan oleh Zoelfifli Kasip, keputusan pembelian 
ialah seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih dengan kata lain pilihan alternatif 
harus tersedia bagi seseorang ketika mengambil keputusan pembelian atau tidak. 
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METODOLOGI 
Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan metode accidential sampling dimana siapa saja yang kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila yang ditemui sesuai dengan kriteria 
yang telah dilakukan oleh peneliti (Sugiyono, 2016). Dalam penelitian ini, populasi yang 
diteliti adalah seluruh nasabah yang memiliki rekening tabungan di BMT Babussalam 
Mojoagung Jombang. Dari sini diketahui bahwa populasi penelitian berukuran besar dan 
jumlahnya tidak diketahui secara pasti maka dalam penentuan jumlah sampel 
menggunakan rumus Rao (1996), sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑍2

4(𝑚𝑜𝑒)2
 

n : Jumlah Sampel 
Z : Tingkat Keyakinan yang Dibutuhkan, 95% 
moe : margin of error atau kesalahan maksimum yang bisa di toleransi 

 
Angka diatas dimasukkan ke dalam rumus dengan margin of error sebesar 

10%. Angka ini merupakan angka yang biasa digunakan pada rumus ini  
 

𝑛 =
1,962

4(0,10)2
 

𝑛 = 96 
Berdasarkan pernyataan tersebut, maka ukuran sampel yang akan 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak minimum 96 orang. Untuk 
memudahkan penelitian maka peneliti mengambil sampel sebanyak 100 
responden. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas 

Berdasarkan uji validitas pada semua variabel dengan menggunakan SPSS 
menunjukkan bahwa semua item memiliki nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 yang lebih besar dari pada 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 

(0,197). 
Uji Reliabilitas 

Hasil dari semua variabel menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 dan bernilai 
positif dengan menggunakan SPSS 25. 
Uji Asumsi Klasik: 
Uji Normalitas 

Tabel 1 Uji Kolmogrov Smirnov 
Unstandardized 

Residual 

N  100 

𝐍𝐨𝐫𝐦𝐚𝐥 𝐏𝐚𝐫𝐚𝐦𝐞𝐭𝐞𝐫𝐬𝐚,𝐛 Mean 
Std. Devitation 

.0000000 
1.95619725 

Most Extreme Differences Absolute 
Positive 
Negative 

.077 

.066 
-.077 

Test Statistic  .077 
Asymp. Sig. (2-tailed)  . 𝟏𝟓𝟑𝒄 

Sumber: Data primer diolah, SPSS 25, 2023 
Berdasarkan tabel 1, nilai yang dihasilkan dari uji Kolmogorov Smirnov pada 

Asymp.Sig sebesar 0,153 > 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa dalam data penelitian 
pada model regresi ini normal. 
Uji Multikolinieritas 

Tabel 2 Hasil Uji Multikolinieritas 
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Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Word of Mouth (X1)  0,900 1,111 Tidak terjadi multikolinieritas 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,861 1,162 Tidak terjadi multikolinieritas 

Lokasi (X3) 0,951 1,051 Tidak terjadi multikolinieritas 

Sumber: Data Primer diolah, SPSS 25, 2023 
Berdasarkan tabel 2, semua variabel memiliki nilai tolerance lebih dari 0,01 dan 

nilai VIF kurang dari 10. Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
multikolinieritas. 

Uji Heterokedastisitas 
Gambar 1 Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
Sumber: Data rimer diolah, SPSS 25, 2023 

Berdasarkan gambar 1, menunjukkan bahwa grafik scatterplot memiliki pola acak 
atau tidak berpola dengan titik-titik penyebaran berada di bawah atau di atas angka 
nol (0). Maka dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terdapat 
heterokedastisitas. 

Analisis Regresi Linear Berganda 
Tabel 3 Hasil Regresi Linear Berganda 

Model Unstandardized 
B 

Coefficients 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. 

(Constant) 8.632 2.724  3.169 .002 
Word of Mouth .037 .084 .043 .446 .657 

Kualitas 
Pelayanan 

.339 .116 .291 2.918 .004 

Lokasi .157 .062 .236 2.490 .014 

Sumber: Data Primer diolah, SPSS 25, 2023 
Berdasarkan tabel 3, maka dapat dibuat model persamaan regresi berganda yang 

ditulliskan sebagai berikut: 
Y = 3,122 + 0,031 𝐗𝟏+  0,374 𝐗𝟐 + 0,488 𝐗𝟑 + e 

Nilai konstanta sebesar 8,632 yang menyatakan bahwa word of mouth (X1), kualitas 
pelayanan (X2), lokasi (X3) bernilai sama dengan nol, maka keputusan menjadi nasabah 
(Y) mengalami peningkatan sebesar 8,632 atau sebesar 86,32 %. Variabel word of mouth 
memiliki nilai sebesar 0,037 dan bernilai positif, maka dapat diartikan terdapat hubungan 
antara word of mouth dengan keputusan menjadi nasabah yang mana semakin tinggi word 
of mouth maka keputusan menjadi nasabah akan meningkat. Variabel kualitas pelayanan 
memiliki nilai sebesar 0,339 dan bernilai positif, sehingga semakin baik kualitas pelayanan 
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maka keputusan menjadi nasabah akan semakin tinggi. Variabel lokasi memiliki nilai 
sebesar 0,157 dan bernilai positif. 
Uji t 

Tabel 4 Hasil Uji t 

Model T Sig 

Word of Mouth 1,322 0,189 

Kualitas Pelayanan 3,744 0,000 

Lokasi 3,078 0,003 

Sumber: Data Primer diolah, SPSS 25, 2023 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai sig untuk variabel word of 

mouth sebesar 0,189 yang termasuk lebih besar dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa 
variabel word of mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah. 

Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai sig 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05, 
maka dari itu dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan menjadi nasabah. 

Variabel lokasi memiliki nilai sig 0,003 yang berarti lebih kecil dari 0,05, maka dari 
itu dapat dikatakan bahwa variabel lokasi berpengaruh signifkan terhadap keputusan 
menjadi nasabah. 
Uji F 

Tabel 5 Hasil Uji F 
Model Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

Regression 82.466 3 27.489 6.966 . 𝟎𝟎𝟎𝒃 
Residual 378.844 96 3.946   
Total 461.310 99    

Sumber: Data Primer diolah, SPSS 25, 2023 
Berdasarkan tabel 5, menunjukkan bahwa nilai sig dari uji F sebesar 0,000 yang 

berarti kurang dari 0,05. Maka dari itu, dapat dikatakan bahwa secara bersama-sama 
variabel word of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan menjadi nasabah. 

Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 
 

Tabel 6 Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 

Model R R Square Ajusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 . 𝟒𝟐𝟑𝒂 .179 .153 1.98653 

Sumber: Data Primer diolah, SPSS 25, 2023 
 

Dari hasil pengujian yang dilakukan dengan SPSS maka dapat diketahui nilai 

koefisien determinasi (𝑅2) yang ditunjukan dari nilai Adjusted R Square sebesar 0,153. 
Artinya koefisien ini adalah bahwa pengaruh yang diberikan oleh kombinasi variabel word 
of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi terhadap keputusan anggota menjadi nasabah di 
BMT Babussalam sebesar 15,3%. Sedangkan sisanya dipegaruhi oleh variabel lain diluar 
penelitian. 
 
Pembahasan 
Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Menjadi Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel word of mouth  (X1) tidak 
berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung 
Jombang. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil dari 𝒕𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 <  𝒕𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 yakni sebesar  1,322 < 

1,984. Hal ini dapat di artikan 𝑯𝒐  diterima dan 𝑯𝒂  ditolak dalam arti lain tidak terdapat 
pengaruh antara word of mouth terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam 
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Mojoagung Jombang.  Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Rachman & Abadi, (2017) yang menyatakan bahwa word of mouth tidak 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Serta penelitian yang dilakukan oleh Ena et 
al., (2020) yang menunjukkan bahwa word of mouth tidak berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian. 

Word of mouth merupakan kegiatan pemasaran melalui perantara orang ke orang baik 
secara lisan, tulisan maupun lewat alat komunikasi elektronik yang terhubung internet yang 
didasari oleh pengalaman atas produk maupun jasa (Kotler & Keller, 2009). Indikator yang 
dapat digunakan untuk mengukur word of mouth berhasil atau tidak menurut Babin et al., 
(2005) yaitu membicarakan hal yang positif tentang produk, merekomendasikan serta 
mendorong untuk menggunakan produk tersebut. 

Berdasarkan jawaban dari responden menunjukkan bahwa nilai terendah terletak pada 
item kuesioner yang menyatakan bahwa nasabah didorong oleh pemberi informasi untuk 
mencoba sendiri menggunakan produk. Sedangkan nilai tertinggi terletak pada item 
kuesioner yang menyatakan bahwa nasabah mengetahui produk dari informan yang 
terlebih dahulu merasakan. Artinya, nasabah BMT Babussalam Mojoagung Jombang 
hanya sekedar membicarakan dan mempromosikan produk dari BMT Babussalam 
Mojoagung Jombang, tidak sampai pada tahap membujuk dan mengajak calon nasabah 
untuk menggunakan produk BMT Babussalam. Hal tersebut membuat hasil yang diperoleh 
kurang maksimal dan menjadikan variabel word of mouth tidak berpengaruh terhadap 
keputusan. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Menjadi Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan  (X2) 
berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung 
Jombang. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil dari 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙   sebesar 3,744 > 1,984. 

Hal ini dapat di artikan 𝐻𝑜  ditolak dan 𝐻𝑎  diterima dalam arti lain terdapat pengaruh antara 
kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung 
Jombang. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Rohmah, (2022) tentang pengaruh kualitas pelayanan, literasi keuangan syariah, dan word 
of mouth terhadap keputusan menabung di BMT Ummat Sejahtera Abadi Rembang, yang 
menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 
menabung di BMT Ummat Sejahtera Abadi Rembang, dan penelitian yang dilakukan oleh 
Mubarokah, (2022) yang menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap keputusan nasabah. 

Menurut Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah 
kemampuan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Berdasarkan definisi ini, kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan ekspektasi konsumen. 
Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan meningkatkan keputusan. Hal 
ini membuktikan bahwasanya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 
menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Jawaban dari pernyataan 
responden mengenai kualitas pelayanan dapat dijelaskan bahwa suatu pelayanan yang 
baik akan menciptakan rasa aman kepada nasabah untuk menggunakan produk dan jasa 
tersebut. Serta menjadi bahan pertimbangan untuk tetap konsisten menggunakan jasa 
tersebut apabila nasabah puas yang kemudian menciptakan keyakinan yang kuat untuk 
tetap berinvestasi tanpa ada keraguan.  
Pengaruh Lokasi terhadap Keputusan Menjadi Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel lokasi (X3) berpengaruh 
terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Hal 
tersebut dibuktikan dengan hasil dari 𝒕𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈   >  𝒕𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍  yakni sebesar 3,078 > 1,984 Hal ini 

dapat di artikan 𝐻𝑜  ditolak dan 𝐻𝑎  diterima dalam arti lain terdapat pengaruh antara lokasi 
terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Hasil 
penelitian ini relevan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Utomo (2021) 
tentang pengaruh lokasi dan citra merek terhadap keputusan nasabah menabung di Bank 
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Syariah Indonesia Kota Malang, menyatakan bahwa variabel lokasi berpengaruh signifikan 
dan positif terhadap keputusan nasabah, dan penelitian yang dilakukan oleh Nopitasari 
(2017) menyatakan lokasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah IAIN Surakarta. 

Lokasi menjadi salah satu pertimbangan penting dalam melakukan keputusan 
pembelian sebuah produk bagi seorang konsumen terutama dalam produk keuangan. 
Konsumen produk keuangan atau nasabah biasanya akan mempercayai lembaga 
keuangan yang dekat dengan pemukiman mereka atau yang dapat mereka jangkau dengan 
mudah sehingga jika di kemudian hari ada masalah mereka akan dengan mudah untuk 
memperbaiki masalah tersebut. Bagi masyarakat lokasi tidak hanya mencakup tentang 
kondisi pada kantor Di mana perusahaan tersebut berdiri akan tetapi Bagaimana cara 
masyarakat mengakses serta Bagaimana keamanan lingkungan perusahaan keuangan 
tersebut. Menurut Handoko, (2012) lokasi yang mudah dijangkau oleh konsumen dan dekat 
dengan pusat keramaian merupakan lokasi yang tepat untuk suatu usaha. Pemilihan lokasi 
yang tepat akan meminimumkan beban biaya jangka pendek maupun jangka panjang, dan 
ini akan meningkatkan daya saing perusahaan. 
Pengaruh Word Of mouth, Kualitas Layanan, dan Lokasi Terhadap Keputusan 
Menjadi Nasabah  

Hasil regresi linear pada variabel word of mouth (X1), kualitas pelayanan (X2) dan 
lokasi (X3) menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut secara bersamaan berpengaruh 
terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. Hal 
tersebut dapat dibuktikan dengan hasil uji f yang mana diketahui 𝒇𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 (6,966) dan 𝒇𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 

(2,70), dari hal tersebut dapat menunjukkan jika 𝒇𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 > 𝒇𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. Maka dari uji f memiliki arti bahwa variabel word of mouth (X1), kualitas 
pelayanan (X2), dan lokasi (X3) berpengaruh signifikan terhadap keputusan menjadi 
nasabah (Y). 

Pembahsan ini merupakan poin utama dalam penelitian maka (bahas dengan teori 
dari ahlli (buku) 

Penelitian ini relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fauji (2018) yang 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pemeblian, begitupun dengan lokasi yang memiliki pengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian serta variabel word of mouth yang juga memiliki pengaruh positif 
terhadap keputusan pembelian. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Effendi et 
al., (2016), hasil penelitian menunjukkan bahwa word of mouth berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian, beberapa faktor yang menjadi penyebab word of mouth mampu 
menaikkan keputusan pembelian yaitu rasanya yang enak dan harga yang terjangkau. 
Selain itu, lokasi juga berpengaruh terhadap keputusan pembelian, hal tersebut berarti 
pemilihan lokasi yang tepat dapat meningkatkan keputusan pemeblian. Begitupun dengan 
kualitas pelayanan, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan 
meningkatkan keputusan pembelian. 

Penelitian-penelitian tersebut memberikan bukti bahwa apabila secara bersama-
sama variabel-variabel tersebut diterapkan maka akan memiliki pengaruh yang cukup baik 
dalam meningkatkan keputusan. 

 
PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dianalisis data dan pembahasan tentang 
pengaruh word of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi terhadap keputusan menjadi 
nasabah di BMT Babussalam, maka kesimpulan penelitian ini sebagai berikut: 
1. Secara parsial variabel word of mouth tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi 

nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.  
2. Secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menjadi 

nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang.  
3. Secara parsial variabel lokasi berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di 

BMT Babussalam Mojoagung Jombang.  
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4. Secara simultan variabel word of mouth, kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh 
terhadap keputusan menjadi nasabah di BMT Babussalam Mojoagung Jombang. 
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