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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra bank dan
kepercayaan terhadap keputusan menabung melalui Word of Mouth sebagai variabel Mediasi
terhadap keputusan nasabah untuk menabung di Bank BRI KCP Unit Dampit 2. Penelitian ini
menggunakan metode explanatory research kuantitatif dengan mengumpulkan data melalui
kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah di Bank BRI KCP Unit Dampit 2.
Teknik pengambilan sampel menggunakan metode kuisioner langsung. Sampel berjumlah 89
responden dari 800 nasabah dengan teknik pengumpulan kuesioner. Teknik analisis data
dalam penilitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif dan path anlisis. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa (1) Citra Bank dan Kepercayaan Menabung berpengaruh secara
langsung terhadap Word of Mouth. (2) Citra Bank dan Kepercayaan Menabung berpengaruh
secara langsung terhadap Keputusan Menabung. (3) Word of Mouth berpengaruh terhadap
Keputusan Menabung. 4) Citra Bank dan Kepercayaan Menabung berpengaruh secara tidak
langsung terhadap Keputusan Menabung melalui Word of Mouth sebagai variabel intervening
dengan hasil perkalian antara Beta X terhadap Beta Y dan perkalian Beta Z terhadap Beta Y
ialah sebesar 0,38x0,379=0,144, serta perkalian antara Beta X terhadap Beta Y dan perkalian
Beta Z terhadap Beta Y ialah sebesar 0,535x0,379=0,20. Hasil uji sobel pertama (X1 terhadap
Y melalui Z) dan kedua (X2 terhadap Y melalui Z) menunjukkan bahwa hasil two-tailed
probability < 0,05

Kata kunci: Pengaruh Citra Bank, Kepercayaan, Word Of Mouth, Keputusan
Menabung
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ABSTRACT

The purpose of this reseach was to analyze the effect of the bank's image and confidence in
the decision to save through Word of Mouth as a Mediating variable on the customer's
decision to save at Bank BRI KCP Dampit Unit 2. This research uses quantitative methods by
collecting data through questionnaires. The population in this study is the customer at Bank
BRI KCP Dampit Unit 2. The sampling technique uses the direct questionnaire method. The
sample consisted of 89 respondents with questionnaire collection techniques. Data analysis
techniques in this study used descriptive analysis techniques and path analysis. The results of
this study indicate that (1) Bank Image and Savings Trust directly affect the Word of Mouth
with a t test result of 7.022 with a significance level of 0.000. (2) Bank Image and Savings
Trust directly influence Savings Decision with t test results of 4.236 with a significance level
of 0,000. (3) Word of Mouth influences Savings Decision with t test results of 4,834 with a
significance level of 0,000. (4) Bank Image and Saving Trust indirectly influence Savings
Decision through Word of Mouth as an intervening variable with the product of Beta X1 to
Beta Y and Beta Z multiplication to Beta Y is 0.38x0,379 = 0.144, and multiplication between
Beta X2 to Beta Y and Beta Z multiplication to Beta Y is 0.535x0.379 = 0.20. The first sobel
test results (X1 to Y through Z) and the second (X2 to Y through Z) show that the results of the
two-tailed probability <0.05

Keywords: Influence of Bank's Image, Trust Word of Mouth, Savings Decision
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1.1 Latar Belakang

Komunikasi word of mouth diperlukan untuk mencapai tujuan yang baik
sehingga menciptakan sikap positif masyarakat mengenai citra merek dalam
membangun kepercayaan konsumen terhadap produk/jasa, Sehingga
mendorong word of mouth atau pemasaran dari mulut ke mulut yang dapat
membantu perusahaan untuk membangkitkan keinginan konsumen lainya
dalam membuat keputusan menggunakan produk/jasa yang ditawarkan. Salah
satu kegiatan bisnis yang paling dominan dan sangat dibutuhkan
keberadaannya saat ini adalah bisnis perbankan.

Peranan lembaga perbankan dimaksudkan sebagai penunjang kebutuhan
masyarakat Indonesia untuk melakukan aktivitas perekonomian. Menyikapi
kondisi perekonomian saat ini yang dipengaruhi oleh adanya ancaman pandemi
corona memberikan tantangan bagi dunia bisnis termasuk perbankan. Banyak
sektor usaha termasuk sektor perbankan melakukan riset ulang strategi
pelayanan. Salah satu yang dapat dijalankan oleh bank yaitu dengan merevisi
target kredit dengan memberikan kemudahan dan keringanan proses kredit
terkait kebijakan yang di layangkan pemerintah saat ini. Hal tersebut
diharapkan dapat memberikan konsistensi citra yang baik dalam meningkatkan

kepercayaan nasabah untuk melakukan keputusan menabung atau mendorong
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pertumbuhan di segmen mikro,kecil,dan menengah salah satunya yaitu Bank
BRI.

Salah satu cara yang dilakukan bank untuk mempengaruhi nasabah
memilih produk tabungan adalah melalui Citra Bank. Citra Bank dapat
dimaknai sebagai persepsi tentang merek yang merupakan refleksi memori
konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut (Erna, 2008: 165). Menurut
Ardiansyah (2015) dalam penelitiannya menyatakan bahwa dalam
menciptakan sebuah citra merek, hendaknya perusahaan mampu
mempertahankan dan meningkatkan citra produsen untuk mempertahankan
nasabah tetap loyal dan bertahan menggunakan prodok yang dimiliki,
membangun citra konsumen untuk mengetahui perbedaan masing-masing
produk sesuai kebutuhan, efisiensi serta efektivitas penggunaan, serta
melakukan pengembangan citra produk dengan inovasi yang lebih menarik
sehingga lebih banyak masyarakat tertarik dan menjadi nasabah tabungan.

Selain citra bank yang berperan dalam keputusan menabung, kepercayaan
juga menjadi salah satu indikator yang mempengaruhi keputusan menabung.
Kepercayaan melibatkan (trust) kesediaan seseorang untuk bertingkah laku
tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia
harapkan dan sesuatu harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata
janji atau pernyataan orang lain dapat dipercaya (Barnes,2003). Menurut Murti
dan Santika (2015) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepercayaan
merupakan salah satu hal yang penting dalam bisnis perbankan. Tanpa

kepercayaan maka transakasi nasabah di bank tidak akan terjadi. Bank harus
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mampu menciptakan dan menumbuhkan rasa kepercayaan dalam diri nasabah,
karena siapapun nasabahnya, satu sisi, selalu mengharapkan keuntungan dari
dana yang disimpan pada bank, dan pada sisi yang lainnya, tidak mau
kehilangan uang/dananya di bank.

Word Of Mouth sebagai usaha pemasar yang memicu konsumen untuk
membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan, dan menjual produk
atau merek kepada lainnya (Harjadi,2008:72). Terjadinya Word Of Mouth
memicu calon konsumen baru untuk melakukan pembelian dalam sebuah
produk yang telah didengarnya dari orang lain. Menurut Nugraha,dkk (2015)
dalam penelitiannya menyatakan bahwa mempertahankan citra positif dan
meningkatkan kualitas produk/jasa dapat mendorong konsumen untuk
melakukan Word Of Mouth kepada konsumen baru. Dengan demikian,
sebaiknya perusahaan dapat mempertahankan citra positif dengan
meningkatkan kualitas makanan dan minuman yang sudah ada, sehingga dapat
mendorong konsumen untuk melakukan Word Of Mouth. Komunikasi dari
mulut ke mulut memang mempunyai pengaruh yang sangat besar kepada
seseorang karena informasi yang didapat dianggap nyata dan jujur dan
seseorang cenderung lebih mempercayai informasi produk yang mereka dengar
dari teman, kerabat atau orang terdekat yang berpengalaman terhadap suatu
produk tersebut dibandingkan dengan informasi dari iklan.

Pengambilan Keputusan ialah suatu proses yang dipengaruhi oleh banyak
kekuatan termasuk lingkungan organisasi dan pengetahuan, kecakapan dan

motivasi. Pengambilan keputusan merupakan ilmu dan seni pemilihan
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alternatif solusi atau tindakan dari sejumlah alternatif solusi dan tindakan yang
berguna menyelesaikan masalah (Darmawa,2004). Menurut Maski (2010)
dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepercayaan nasabah, bauran produk
dan bauran lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap transaksi
nasabah yaitu dengan mempertahankan dan membangun kepercayaan nasabah.
Sehingga pelayanan bank kepada masyarakat perlu ditingkatkan mengingat
faktor pelayanan merupakan faktor yang paling diperhatikan oleh nasabah
dalam menggunakan jasa bank sehingga menumbuhkan kepercayaan nasabah
kepada bank. Bank harus memberikan informasi secara lengkap dan baik
mengenai jenis produk atau jasa, pelayanan dan fasilitas yang menunjang
kepada masyarakat (pasar sasaran).

Bank BRI adalah salah satu bank di Indonesia yang mempunyai simpanan
dari nasabah yang cukup besar. Bank BRI juga merupakan salah satu Bank yang
memiliki banyak kantor cabang pendukung diberbagai daerah Indonesia.
Produk-produk tabungan yang ditawarkan bank BRI sangat beragam. Salah satu
kantor cabang pembantu milik Bank BRI adalah Bank BRI KCP Unit Dampit
(2). Bank BRI KCP Unit Dampit (2) lebih fokus dan unggul memberikan
pelayanan nasabah yang terbaik dari pada Bank BRI lainya yang berada di
dampit, Melalui penyebaran pemasaran lebih efektif dan dominan menyeluruh
ke penjuru plosok kecamatan dampit,sehingga memudahkan masyarakat untuk
mengenal dan percaya produk Bank BRI KCP Unit Dampit (2) . Dampit
merupakan kota yang mayoritas perekonomian masyarakatnya adalah ekonomi

mikro kebawah. Tingkat penyampaian informasi produk dan layanan Bank



BRI lebih bisa di terima masyarakat dari mulut ke mulut melalui kerabat dan
orang lain .Word of mouth dapat di jadikan mediasi antara citra bank dan

kepercayaan agar nasabah Bank BRI KCP Unit Dampit (2) dapat menggunakan
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produk tabungan serta mengenalkannya kepada masyarakat luas terutama di
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segmen mikro menengah kebawah. Dalam hal ini WOM (word of mouth)
berperan penting dalam memediasi keputusan, ketika nasabah menaruh
kepercayaan kepada sebuah bank dan mendengar word of mouth yang positif
nasabah tersebut akan merasa yakin dalam mengambil sebuah keputusan.
Sehingga berdasarkan penjelasan tersebut timbul permasalahan yaitu
penurunan minat menabung dan kredit masyarakat di Bank BRI KCP Unit

Dampit (2).

Berlandaskan uraian latar belakang diatas, maka penelitian ini mengambil
judul “Pengaruh Citra Bank dan Kepercayaan Terhadap Keputusan Menabung
Melalui Word Of Mouth Sebagai Variabel Mediasi Pada Nasabah Bank BRI

KCP Unit Dampit (2)”.

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah Citra Bank berpengaruh secara langsung terhadap Word Of Mouth
pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2 ?
2. Apakah Kepercayaan berpengaruh secara langsung terhadap Word Of Mouth
pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2 ?
3. Apakah Word Of Mouth berpengaruh secara langsung terhadap Keputusan

Menabung pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2 ?
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4. Apakah Citra Bank berpengaruh secara langsung terhadap Keputusan
Menabung pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2 ?

5. Apakah Kepercayaan berpengaruh secara langsung terhadap Keputusan
Menabung pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2 ?

6. Apakah Citra Bank dan Kepercayaan berpengaruh secara tidak langsung
terhadap Keputusan Menabung dengan Word Of Mouth sebagai variabel

mediasi pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2 ?

1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung Citra Bank
terhadap Word Of Mouth pada nasabah Bank BRI KCP Unit Dampit
2.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh  langsung
Kepercayaan terhadap Word Of Mouth pada nasabah Bank BRI KCP
Unit Dampit 2.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung WOM Word
of Mouth terhadap Keputusan Menabung pada nasabah Bank BRI
KCP Unit Dampit 2.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung Citra Bank
terhadap Keputusan Menabung pada nasabah Bank BRI KCP Unit

Dampit 2.



5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung
Kepercayaan terhadap Keputusan Menabung pada nasabah Bank

BRI KCP Unit Dampit 2.
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6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Citra Bank dan
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Kepercayaan terhadap Keputusan Menabung dengan Word Of Mouth
sebagai variabel mediasi pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2.
1.3.2 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Bagi Perkembangan Bank

a. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan dasar pihak perbankan untuk
mempengaruhi minat masyarakat menabung di bank melalui Word Of
Mouth (WOM).

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan acuan
dalam memberikan citra positif bagi bank, meningkatkan kepercayaan
nasabah terhadap produk tabungan, serta sebagai bahan pertimbangan
untuk menciptakan WOM pada Bank BRI KCP Unit Dampit 2.

2. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya
untuk melekukan penelitian terkait dengan pengaruh citra bank dan
kepercayaan terhadap keputusan untuk menabung melalui mediasi Word

Of Mouth serta dapat mengembangkannya.
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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh Citra Bank dan Kepercayaan Menabung terhadap Keputusan
Menabung melalui Word of Mouth sebagai variabel mediasi. Berdasarkan hasil
pembahasan, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Citra Bank dan Kepercayaan Menabung berpengaruh secara langsung
terhadap Word of Mouth.

2. Citra Bank dan Kepercayaan Menabung secara langsung terhadap
Keputusan Menabung.

3. Word of Mouth berpengaruh terhadap Keputusan Menabung.

4. Citra Bank dan Kepercayaan Menabung berpengaruh secara tidak
langsung terhadap Keputusan Menabung melalui Word of Mouth sebagai

variabel mediasi.

5.2 Keterbatasan
Pada penelitian ini telah mengusahakan dan melaksanakan penelitian
sesuai prosedur ilmiah, namun demikian masih mempunyai keterbatasan yaitu:
1. Penelitian ini hanya menggunakan variabel Citra Bank, Kepercayaan

Menabung, Word of Mouth dan Keputusan Menabung.
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2. Penelitian ini diambil dengan menyebarkan kuesioner secara online
melalui google form karena peneliti tidak dapat memberikan kuesioner
secara langsung kepada responden selama masa pandemi COVID-19.

3. Penelitian yang menggunakan kuesioner sehingga jawaban yang diberikan
responden bisa saja tidak menunjukan keadaan yang sesungguhnya.

4. Penelitian ini dilakukan di Bank BRI KCP Unit Dampit 2 sehingga
kesimpulan yang diperoleh mungkin akan berbeda jika diterapkan pada
obyek lain.

5.3 Saran

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang telah diuraikan diatas,

penelitian ini dapat memberikan beberapa implikasi dan saran sebagai berikut:

1.

Dapat memperluas dan menambah jumlah populasi serta sampel penelitian
guna untuk mendapatkan hasil yang memuaskan.

Menambahkan variabel penelitian yang bertujuan untuk meningkatkan
keputusan menabung di Bank BR1 KCP unit Dampit 2.

Memperbarui indikator pada penelitian ini dan menganalisis dengan

metode PLS atau SEM sehingga bisa mengevaluasi model indikatornya.
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