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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto :

Barang siapa keluar untuk mencari ilmu maka dia berada di jalan Allah.

(HR. Turmidzi)

Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama
kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan),
tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah engkau
berharap.

(0S. Al-Insyirah: 6-8)

Ku persembahkan karya ini untuk :

1. Orang Tuaku yang aku sayangi
Seluruh keluargaku

Sahabat seperjuangan

> A9 \'P

Almamaterku
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ABSTRAKSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, WORD OF MOUTH, KUALITAS
PRODUK DAN PENGETAHUAN TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH
BANK BNI KUDUS

Abid Zudita
NIM. 2015-11-200

Pembimbing : 1. Sutono, SE. MM, Ph.D.
2. Dian Wismar’ein, SE. MM.
UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan,
word of mouth, kualitas produk dan pengetahuan terhadap keputusan nasabah Bank
BNI Kudus. Dalam penelitian ini diajukan empat variabel bebas (independen) yaitu
kualitas pelayanan, word of mouth, kualitas produk dan pengetahuan dan satu
variabel terikat (dependen) yaitu keputusan nasabah.

Penelitian ini dilakukan dengan metode kuesioner yang didapat dari nasabah
dari Bank BNI Kudus yang kemudian dianalisis dengan regresi. Pada tahap pertama
menguji validitas dan reliabilitas pernyataan setiap variabel yang ada pada
kuesioner. Tahap kedua, meregresi pengaruh kualitas pelayanan, word of mouth,
kualitas produk dan pengetahuan terhadap keputusan nasabah Bank BNI Kudus.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, word of mouth,
kualitas produk dan pengetahuan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan nasabah Bank BNI Kudus. Variabel yang dominan mempengaruhi
keputusan nasabah adalah pengetahuan. Perusahaan -diharapkan melakukan
sosialisasi ulang mengenai aplikasi yang disediakan sehingga nasabah dapat
menggunakan dengan baik dan memperbaiki pelayanan agar cepat dan tepat pada
nasabah atau calon nasabah serta lebih memberikan jaminan atas kepercayaan
nasabah atau calon nasabah.

Kata kunci: kualitas pelayanan, word of mouth, kualitas produk, pengetahuan dan
keputusan nasabah.

ABSTRACT



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, WORD OF MOUTH, PRODUCT
QUALITY AND KNOWLEDGE ON THE DECISION OF CUSTOMER BANK
BNI KUDUS

Abid Zudita
2015-11-200
Guidance Lecturer  : 1. Sutono, SE. MM, Ph.D.

2. Dian Wismar’ein, SE. MM.

MURIA KUDUS UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS MANAGEMENT

This study aims to analyze the effect of service quality, word of mouth,
product quality and knowledge of BNI Kudus customer decision. In this study
proposed four independent variables, namely service quality, word of mouth,
product quality and knowledge, -and -one dependent variable, which is the
customer's decision.

This research was conducted using a questionnaire method obtained from
customers from BNI Kudus Bank which was then analyzed by regression. In the first
stage test the validity and reliability of statements of each variable in the
questionnaire. The second stage, regressing the influence of service quality, word

of mouth, product quality and knowledge of the customer decisions of BNI Kudus
Bantk.

The results showed that service quality, word of mouth, product quality
and knowledge had a positive and significant influence on the decisions of BNI
Kudus customers. The dominant variable influencing customer decisions is
knowledge. The company is expected-to-vre-disseminate information about the
application provided so that customers can use it well and improve services so that
it is fast and appropriate to customers or prospective customers and provides more
guarantees for the trust of customers or prospective customers.

Keywords: service quality, word of mouth, product quality, customer knowledge

and decisions.
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