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RINGKASAN

Arifudin Faris (16414296)

Meningkatkan jumlah dana pembiayaan yang disalurkan oleh BMD Syariah
menunjukkan bahwa jumlah mitra yang menggunakan produk pembiayaan meningkat.
Dimana mayoritas mitra baru yang menggunakan produk pembiayaan merupakan
mitra baru yang mendapat informasi dan rekomendasi dari mitra lama. Pemicu dalam
keadaan tersebut disinyalir terdapat tiga sebab vyaitu E-Service Quality, Citra
Perusahaan dan Experiental Marketing. Penelitian inibertujuan unruk mengetahui
pengaruh E — Service Quality, Citra Perusahaan dan ExperientalMarketing terhadap
Word of Mouth yang terjadi pada mitra pembiayaan BMD Syariah Sumoroto.

Penelitian ini dilakuakan pada mitra pembiayaan BMD Syariah Sumoroto yang
memiliki populasi sebesar 200 orang dengan sempel yang diambil dengan
menggunakan rumus Slovin sehingga ditemukan 135 responden yang digunakan
sebagai data primer. Data primer yang didapat diolah menggunakan perangkat lunak
SPSS 16.0.

Hasil dalam penelitian ini menunjukan bahwa e-service quality t hitung sebesar
2,042 > t tabel sebesar 1,656 dengan nilai signifikansi 0,043 < 0,05. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa, variabel e-service quality (X1) berpengaruh positif signifikan
terhadap word of mouth (YY) pada mitra pembiayaan BMD Syariah Sumoroto. citra
perusahaan t hitung sebesar 2,084 > t tabel sebesar 1,656 dengan nilai signifikansi
0,039 < 0,05. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa, citra perusahaan (X2)
berpengaruh positif signifikan terhadap word of mouth (Y) pada mitra pembiayaan
BMD Syariah Sumoroto. Experiental marketing t hitung sebesar 4,915 > t tabel
sebesar 1,656 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal tersebut dapat disimpulkan
bahwa, experientalmarketing (X3) berpengaruh positif signifikan terhadap word of
mouth (Y) pada mitra pembiayaan BMD Syariah Sumoroto. E-service quality (X1),
citra perusahaan (X2), experiental marketing (X3), secara bersama-sama
(simultan) berpengaruh terhadap work of mouth (Y) pada mitra pembiayaan BMD
Syariah Sumoroto. Hal tersebut dibuktikan dengan F Hitung sebesar 13,55 > F Tabel
sebesar 2,67 dan signifikansi sebesar 0,000<0,05.

Kata kunci : E-Service Quality, Citra Perusahaan, Experiental Marketing, Work Of
Mouth (Y)



KATA PENGANTAR

Puji  syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT, sehingga dapat

menyelesaikan penulisan skripsi dengan judul “E-Service Quality, Citra Perusahaan

dan Experiental Marketing: Faktor Utama dalam Meningkatkan Word Of Mouth

pada Mitra Pembiayaan BMD Syariah Sumoroto”.

Penulis menyadari bahwa terselesainya skripsi ini tidak terlepas dari bantuan

berbagai pihak, sehingga pada kesempatan ini penulis dengan segala kerendahan hati

dan penuh rasa hormat mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada

semua pihak yang telah memberikan bantuan, bimbingan, petunjuk dan saran dalam

penyusunan skripsi ini hingga selesai. Oleh karena itu penulis ingin menyampaikan

ucapan terimakasih kepada :

1.

Alm Sugeng Prayitno S.Pd dan Dra. Umi Farida, M.M selaku orang tua yang
telah memberikan dukungan materil dan moril.

Titis Yuliana Hanifah selaku istri yang telah memeberikan dukungan penuh
dalam menyelesaikan skripsi.

Titi Rapini SE.,MM selaku dosen pembimbing | yang telah membimbing
selama proses penulisan skripsi.

Adi Santoso, SE., MM selaku dosen pembimbing | yang telah membimbing
selama proses penulisan skripsi.

Dr. Hadi Sumarsono, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi yang telah
memberikan kemudahan pada proses kegiatan akademik dan penelitian.
Naning Kristiyana,SE., MM selaku Ketua Prodi Menejemen yang telah
memberikan kemudahan pada proses kegiatan akademik dan penelitian.
Bapak Deny Fajar Rukmana selaku Pimpinan cabang BMD Syariah Sumoroto
yang banyak membantu dalam pengambilan data skripsi.

Bapak Ilham Immaduddin selaku pimpinan BMD Syariah Indonesia yang telah
memberikan ijin untuk melakukan penelitian.

Herlin Puji A, Rita Nafisah dan Mujianto selaku rekan kerja di BMD Syariah
Sumoroto yang telah membantu dalam proses pengambilan data primer.



PERNYATAAN TIDAK MELANGGAR

KODE ETIK PENELITIAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini menyatakan bahwa, skripsi ini
merupakan karya saya sendiri (ASLI), dan isi dalam skripsi ini tidak terdapat karya
yang pernah diajukan oleh orang lain untuk memperoleh gelar akademis di suatu
Insitusi Pendidikan, dan scpanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau
pendapat yang pernah ditulis dan atau diterbitkan olch orang lain, kecuali yang secara

tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam dafiar pustaka.

Ponorogo,

¥ z

W m
METERAI

| { l TEMPEL”
. MERL
: ¥
: WEcs A sy

Arifudin Faris

NIM : 16414296

vi

Vi




DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt e e e I
HALAMAN PENGESAHAN .. iiiiiiiiiiiiietintinieeceecsentessescnsansansnsns iii
RINGKASAN .. eiiiiiiiiiiieiietnteteeteteteetntessesnsessssnsessssnsossnsessssnsnns \Y;
KATA PENGANTAR Leitiiiiiiiiitititieteecettnteacescssnsensessessnsansessnsons, v
PERNYATAAN TIDAK MELANGGAR KODE ETIK PENELITIAN ...... vi
DAFTAR ISI ........ of rrean. . V.. B O O P M. o oveecencannnnnne vii
DAFTAR TABLCISN. @8 . . e e . . . . 0N . ..o ix
DAFTAR GAMBAR ..uiieiiiieiiiiiteteeentntesencntasencesssansssosansnsossnsessses X
oy > - AV (NPry B H 4 W Wy N Xi
EBAEBRRETND SR JJANE S RO\ TS L /I0% 7. . 4. . .. e 1. B 1
A. LatarBelakangMasalah ...................ooi i, 1
B. Perumusan Masalah ... 5
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian ...........ccoooviiiiiiiiiii i 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA .. tiiiiiieetiieintentascascsensansasensonsancasanns 8
A. BEQESSAIT 1 Cal .. . W AR . . . A 8
1. Manajemen PEMASAran ...........c.oueiriorineine ettt eeeaeanen, 8
2. Marketing MiX ... ..ot e 10
3. Peran Konsumen dalam Pembelian .............cccoooiiiiiiiii i, 15
4. Tahap Keputusan Pembelian ... 16
5. E-Service Quality ... ... 19
6. CitraPerusahaan .............cooouiiiiiii 20
B. Penelitian Terdahulu .......... ..., 23
C. Kerangka Penelitian ... 25
D. HIPOUESIS vttt 25

BAB 111 METODE PENELITIAN «ivttiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiecnenenen 28



A. Ruang Lingkup Penelitian ..o, 28

B. Populasi dan Smapel Penelitian ..............ccooiiiiiiiiiii 28
Lo POPUIASE .. 28
2. SAMPEI ., 28

C. Metode Pengambilan Data ..............ccoiiiiiiiiiii e 30
1. Data PrIMET .ot 30
2. Data SEKUNUEN ... .t 31

D. Definisi Operasional Variabel ..o 31

E. Metode Analisis Data .........ccouiuiniieieiii i e 32

BAB IV PEMBAHASAN .. iteeitieeieitieieencnsecusasesesasssassssosesasosssssassses 37

A. Hasj//PeliEli G, SOl e ame—" . SR . . AN, . ...... 37
Wy (ah gy e el Y4l N\ 37
2. Visidan Misi BMD Syariah ...........cccoiiiiiiiiiiiiii e e 38
3. Struktur Organisasi BMD Syariah ..............ccocociiiiiiiiiii i, 40
4. E-Service Quality BMD Syariah SUmMOroto ................ccooeeiivennnn. .. 40
5. Citra Perusahaan BMD Syariah SUmoroto ...................ccoeeeeennnnn, 41
6. Experiental Marketing ........ ..ot 41
1. Deskripsl ReSPONAeN -« i e S aenan e e sne e aBIIL L 42
8. Tanggapan ReSPONUEN ..........cciriuiiiiit it eeen e 47
08 EIRNASEAIMREER. . . .\ | LA LA WY .. Y . 56
10. Analisis Regresi Linier Berganda ................ccooveiiiieniiiiiiiiiinnnnn, 58
11. Uji Analisis Koefisien Determinasi (R?) ..........cccoeevueeiieiineaiineiin, 59
12, UJEHIPOTESES ... iiniiti ettt e e e e et e 60

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..eetittetiietetararerarararesasaeesesaansnes 67
AL KesSImpulan ... 67
B SN L 67



DAFTAR TABEL

Tabel 1 Data Penggunaan Produk Pembiayaan BMD Syariah Cabang ...... 4

Tabel 2. Daftar Penelitian Terdahulu .....ccoeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieneane. 24
Tabel 3. Operasional Variabel .....ccceiveiiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiecnisnnnenes 31
Tabel 4. Produk BMD Syariah SUMOIFOt0 ..c.ceeiieeieiniiniineeecnecnrenceecscnsns 37
Tabel 5. Responden Berdasarkan Gender ....cee.iieeeieniiniiernieniieniecrencanns 42
Tabel 6. Responden Berdasarkan PeKerjaan ......ccceeeeieeiieeneceeerenenacennns 43
Tabel 7. Responden Berdasarkan Penghasilan .......cccceceeiiiieiieiiinnnnnnnnn. 44
Tabel 8. Responden Berdasarkan Pemakaian Produk ......cccccceeeieinnnnnnn.. 45
Tabel 9. Responden Berdasarkan Perekomendasian .......c.cceceeeeeeeieninnnn 46
Tabel 10. Tanggapan Responden E— Service Quality (X1) «.coceeereneneencenns 47

Tabel 11. Tanggapan Responden tentang Citra Perusahaan (X2) ............ 49

Tabel 12. Tanggapan Responden tentang Experiental marketing (X3) ...... 52
Tabel 13. Tanggapan Responden tentang Word of Mouth (X4) ............... 54
Tabel 14. Uji Validitas «..ccvveereiiiieiinieeiiiinienieeiescniencinssscesonsonsossnsonses 56
Tabel 15. Uji Reliabilitas ....cccviieiireeierniiiiainiiiieinieeiesnssesnsniiesacnsesenns 57
Tabel 16. Analisis Linier Berganda ...ccceeeeeeeeeerereeeasriecerasessnsssesnsesnes 58

Tabel 17. Analisis Koefisien Determinasi (R2) ceceeieereeeerenraneeeecaenrenceanns 59

Tabel 18. Uji tveeereeres s eSO oeeeeeeeene. 60



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Tahap Pengambilan Keputusan .................ccoviiiiiiiiinnn... 19

Gambar 2. Kerangka Pemikiran Penelitian ..................cooooiiiiiinn.n, 25

Gambar 3. Struktur Organisasi BMD Syariah .................cccoooiiiiiiit, 40




DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1. KUISIONET ... ..ot 71

Lampiran 2. Rekapitulasi Jawaban Responden ..................cooeviiiiiinnn. 76

Lampiran 3 Hasil Perhitungan SPSS 16.0 .............cooooiiiiiiiiiin, 88




	1. SAMPUL.pdf (p.1-3)
	2. RINGKASAN & KATA PENGANTAR.pdf (p.4-6)
	3. DAFTAR ISI.pdf (p.7-11)

