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This study attempts to investigate the effect of location, promotion, word of 

moth and service quality on costumer’s decision to save the bank Jatim in the city 

of Surabaya. Variables used in this research are location, promotion, word of 

mouth and service quality. The sample consists of 85 customers of Bank Jatim 

Surabaya selected through the judgment sampling technique. The data should 

fulfil the requirements of Classical assumption test, which is consist of normality 

test, Multicollinearity test, Heteroskedasticity test and Autocorrelation test. The 

statistical test of hypotheses consist of F test, Adjusted R Square test and t test. 

The research data were normally distributed. Based on F-test, all the variables 

effect together. T-test showed that the variable promotion and service quality on 

customer’s decision to save the bank Jatim Surabaya is significant effect. 

However,location and word of mouth on customer’s decision to save the bank 

Jatim Surabaya is not significant 

 

Key words: Location, Promotion, Word of mouth, Service quality, Costumer’s 

decision

 

PENDAHULUAN 

Hampir semua kegiatan perdagangan 

dan perekonomian masyarakat 

menggunakan lembaga keuangan 

perbankan maupun non perbankan 

sebagai fasilitas dalam melakukan 

kegiatan keuangan. Hal ini 

dikarenakan perbankan merupakan 

salah satu lembaga keuangan yang 

memiliki peran penting dalam 

menunjang kemampuan 

perekonomian di suatu negara.  Bank 

merupakan lembaga intermediasi 

yang sangat penting bagi kelancaran 

sistem ekonomi. Indonesia memiliki 

dua sistem perbankan yaitu sistem 

konvensional dan syariah. Hal ini 

menjadi salah satu tantangan, 

khususnya pada bank konvensional 

yang lebih dulu lahir di dunia 

perbankan.  

Pada kota Surabaya terdapat 

beberapa bank konvensional. Seperti 

Bank Pembangunan Daerah Jawa 

Timur, yang dikenal dengan sebutan 

Bank Jatim. Bank Jatim didirikan 

pada tahun 1961 di Surabaya. Selain 

bank konvensional, di kota Surabaya 

juga terdapat beberapa bank syariah. 

Permasalahan yang dihadapi oleh 

bank-bank yang ada di kota Surabaya 

adalah belum mencapai target yang 

telah di tetapkan. Sama dengan 

halnya bank konvensional yang lain, 

yang berusaha untuk menambah 

fitur-fitur baru pada setiap layanan 

pada produknya, hal tersebut juga 

dilakukan oleh bank Jatim di 
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Surabaya agar dapat 

mempertahankan jumlah nasabahnya 

supaya para nasabahnya tidak 

memilih bank lain atau bahkan 

pindah ke bank syariah dan bisa 

menarik nasabah lebih banyak lagi. 

Keputusan adalah pemilihan 

dari beberapa alternatif dengan 

alasan dan tujuan tertentu. Agar 

pengambilan keputusan lebih tepat, 

maka perlu di ketahui komponen dari 

pengambilan keputusan tersebut. 

Terdapat beberapa faktor yang akan 

mempengaruhi keputusan 

masyarakat untuk menjadi nasabah 

dan menabung pada bank syariah. 

Faktor yang mempengaruhi 

keputusan dapat berupa lokasi, 

promosi, WOM dan kualitas layanan. 

Bank harus menentukan lokasi yang 

strategis untuk mendirikan kantor 

cabangnya. Karena dengan lokasi 

yang strategis, dapat mempengaruhi 

kelancaran usaha dan nasabah pun 

dengan mudah untuk berurusan 

dengan pihak bank. 

Faktor kedua adalah promosi. 

Promosi adalah sarana yang paling 

ampuh untuk memperkenalkan bank 

kepada nasabah. Promosi harus 

dilakukan dengan adanya tujuan 

yang jelas guna untuk memperlancar 

kegiatan tersebut. Dengan adanya 

promosi, nasabah bisa dengan mudah 

untuk mengetahui segala sesuatu 

yang ada pada bank tersebut tanpa 

nasabah harus repot mencarinya. 

Akhirnya, promosi dapat 

mempengaruhi nasabah untuk 

membeli produk yang ditawarkan 

oleh bank. 

Selain promosi, terdapat cara 

lain agar bank bisa bisa diketahui 

oleh masyarakat, yaitu dengan cara 

komunikasi Word Of Mouth (WOM) 

atau bisa dibilang komunikasi dari 

mulut ke mulut. Proses komunikasi 

WOM ini sangat efektif dan tidak 

membutuhkan biaya yang mahal. 

Karena proses komunikasi WOM ini 

terjadi atas dasar real dari para 

nasabah. Jika nasabah banyak yang 

puas menggunakan produk dan jasa 

dari suatu bank, maka akan banyak 

pembicaraan yang positif tentang 

bank tersebut. Sehingga hal tersebut 

dapat mempengaruhi masyarakat 

yang lain untuk mencoba produk 

bank tersebut. 

Kualitas layanan juga 

berpengaruh penting terhadap 

keputusan masyarakat untuk 

menyimpan dananya. Jika lokasi 

yang strategis, promosi dan WOM 

yang berjalan dengan lancar itu tidak 

diimbangi dengan kualitas layanan 

yang baik, maka hal tersebut akan 

membuat nasabah kecewa. Hal 

tersebut juga akan membuat nasabah 

tidak loyal terhadap bank dan akan 

beralih ke bank yang lain. 

Bank Jatim adalah salah satu 

Bank Pembangunan Daerah 

konvensional yang berkantor pusat di 

kota Surabaya. Terdapat beberapa 

Bank Pembangunan Daerah yang 

membuka kantor cabangnya di kota 

Surabaya. Bank Jatim mempunyai 

reputasi yang cukup baik. Karena di 

setiap tahunnya bank Jatim 

mengalami pertumbuhan dalam 

jumlah penabungnya. Hanya saja 

dalam pelayanannya bank Jatim 

sedikit kurang bagus dibandingkan 

Bank Pembangunan Daerah lainnya. 

Hal ini dibuktikan dengan adanya 

peringkat BPD terbaik dalam 

pelayanan prima. Dimana pada tahun 

2011 sampai dengan tahun 2014, 

Bank Jatim belum masuk peringkat 

tiga besar dalam kategori BPD 

terbaik dalam pelayanan prima. 
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Tabel 1 

BPD Terbaik Dalam Pelayanan 

Prima 

Prgkt 
Nama Bank 

2011 2012 2013 

1 Bank 

NTB 

Bank NTB Bank 

NTB 

2 Bank 

Sulut 

Bank 

Kalsel 

Bank 

DKI 

3 Bank DKI Bank 

Sumut 

Bank 

Kalsel 

4 Bank 

Kaltim 

Bank DKI Bank 

NTT 

5 Bank 

Jatim 

Bank 

Jatim 

Bank 

Kalbar 

6 Bank 

Kalsel 

Bank 

Riaukepri 

Bank 

Jatim 

7 Bank 

Sulsel 

Bank 

Sumselbab

el 

Bank 

Sumut 

8 Bank 

Jateng 

Bank 

Jateng 

Bank 

Sulut 

9 Bank 

Riaukepri 

Bank BPD 

DIY 

Bank 

BPD 

DIY 

10 Bank 

Sulut 

Bank 

Sulselbar 

Bank 

Jateng 

Sumber : MRI, diolah kembali oleh 

Biro Riset Infobank. 

 

Berdasarkan masalah yang 

terdapat pada latar belakang tersebut, 

maka penelitian ini berjudul 

“Pengaruh Lokasi, Promosi, Word Of 

Mouth dan Kualitas Layanan 

Terhadap Keputusan Nasabah untuk 

Menabung pada Bank Jatim di Kota 

Surabaya”. 

 

RERANGKA TEORITIS DAN 

HIPOTESIS 

Lokasi 

 

Salah satu kunci menuju sukses 

adalah lokasi, lokasi dimulai dengan 

memilih komunitas. Keputusan ini 

sangatbergantung pada potensi 

pertumbuhan ekonomis dan 

stabilitas, persaingan, iklim politik, 

dan sebagainya. Lokasi yang 

dimaksud dalam penelitian ini adalah 

letak atau tempat Bank beroperasi. 

Bank harus bisa mencari lokasi yang 

strategis untuk tampat beroperasi 

agar nasabah bisa dengan mudah 

untuk mengunjungi bank tersebut. 

Sedangkan menurut 

RambatLupiyoadi (2013:157), lokasi 

adalah keputusan yang dibuat 

perusahaan berkaitan dengan dimana 

operasi dan stafnya akan 

ditempatkan. 

Menurut Fandy Tjiptono 

(2006:147), terdapat beberapa faktor 

dalam menentukan lokasi, yaitu: 

Akses, Visibilitas, Lalu lintas, 

Tempat Parkir yang luas dan aman, 

ekspansi, lingkungan, kompetisi dan 

peraturan pemerintah. 

 

Promosi 

 

Menurut Agus Hermawan 

(2012:128-129), promosi penjualan 

merupakan aktivitas pemasaran yang 

mengusulkan nilai tambah dari suatu 

produk untuk mendapatkan lebih dari 

sekadar yang ada dari nilai produk) 

dalam jangka waktu tertentu guna 

mendorong pembelian konsumen, 

efektivitas penjualan,atau mendorong 

upaya yang dilakukan oleh tenaga 

penjualan. Sedangkan menurut 

Kotler dan Kevin lane (2009:219) 

promosi penjualan (sales promotion), 

bahan inti dalam kampanye 

pemasaran, terdiri dari koleksi alat 

insentif, sebagian besar jangka 

pendek, yang dirancang untuk 

menstimulasi pembelian yang lebih 

cepat atau lebih besar atas produk 
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atau jasa tertentu oleh konsumen atau 

perdagangan. 

Menurut Muhammad Fajar Fahrudin 

dan Emma Yulianti (2015), promosi 

memiliki beberapa indicator, yaitu: 

periklanan, promosi penjualan, 

kehumasan dan penjualan 

perseorangan. 
 

Word of Mouth (WOM) 
 

Menurut Ali Hasan  dalam jurnal 

penelitian yang di lakukan oleh Ima 

Prastiyani et.al.,(2016:5), bahwa 

word of mouth adalah tindakan 

konsumen memberikan informasi 

kepada konsumen lainnya (antar 

pribadi), non komersial, baik tentang 

merek, produk maupun jasa. 

Sedangkan menurut Kotler dan 

Kevin Lane (2009:254-255), aspek 

kunci jaringan sosial adalah berita 

dari mulut ke mulut (word of mouth) 

serta jumlah dan sifat percakapan 

dan komunikasi antara berbagai 

pihak, berita dari mulut ke mulut bias 

sangat efektif untuk bisnis kecil yang 

di dalamnya pelanggan dapat 

merasakan hubungan yang lebih 

pribadi. 

Menurut Tuskej et.al(2013) 

dalam jurnal penelitian yang 

dilakukan oleh Shirkhodaie Maisam 

dan Rastgoo-deylami Mahsa 

(2016:28), terdapat indikator yang 

mengukur Word Of Mouth, yaitu: 

memberitahukan produk atau jasa, 

memberitahukan pengalaman 

pribadi, berbicara positif, berbicara 

keuntungan, merekomendasikan. 

 

Kualitas Layanan 
 

Menurut Tony Wijaya (2011:22), 

layanan yang baik merupakan bagian 

yang integral dari kualitas produk 

yang baik, produk berkualitas lebih 

tinggi cenderung mempunyai 

tingkatan layanan yang lebih tinggi, 

para konsumen biasanya 

menyalahkan kualitas produk melalui 

layanan yang berkaitan dengan 

produk tersebut. Menurut Fandy 

Tjiptonodan Gregorius Chandra 

(2016:113), kualitas jasa atau 

kualitas layanan (service quality) 

berkontribusi signifikan bagi 

penciptaan diferensiasi, positioning, 

dan strategi bersaing setiap 

organisasi pemasaran, baik 

perusahaan manufaktur maupun 

penyedia jasa. 

Menurut Fandy Tjiptonodan 

Gregorius Chandra (2012:75), dalam 

kasus pemasaran jasa, dimensi 

kualitas yang paling sering dijadikan 

acuan yaitu: reliabilitas, 

responsivitas, jaminan, empati dan 

bukti fisik. 

Keputusan Nasabah 
 

Menurut Basu Swasta dan Irawan 

dalam jurnal penelitian yang 

dilakukan oleh Muhammad Fajar 

Fahrudin dan Emma Yulianti 

(2015:152-153),keputusan pembelian 

adalah pemahaman konsumen 

tentang keinginan dan kebutuhan 

akan suatu produk dengan menilai 

dari sumber-sumber yang ada dengan 

menetapkan tujuan pembelian serta 

mengidentifikasi alternatif sehingga 

pengambilan keputusan untuk 

membeli yang disertai dengan 

perilaku setelah pembelian. 

Menurut Muhammad Fajar 

Fahrudin dan Emma Yulianti (2015), 

terdapat lima tahap dalam proses 

keputusan pembelian, yaitu: 

pengenalan masalah, pencarian 

informasi, evaluasi alternatif, 
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keputusan pembelian dan perilaku 

setelah pembelian. 

 

Pengaruh Lokasi terhadap 

Keputusan Menabung 

 

Lokasi bank mempengaruhi 

keputusan menabung. Jika suatu 

bank menentukan lokasi yang 

strategis dan mudah dijangkau oleh 

nasabah, maka hal tersebut dapat 

meningkatkan jumlah nasabah pada 

bank tersebut. Sebaliknya, jika lokasi 

bank tidak strategis, maka 

kemungkinan untuk meningkatnya  

jumlah nasabah akan kecil. Oleh 

karena itu, bank harus selalu 

memperhatikan lokasi cabangnya 

agar mudah dalam berinteraksi 

dengan para nasabahnya. 

Hipotesis 1: Lokasi berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan 

menabung 

 

Pengaruh Promosi terhadap 

Keputusan Menabung 
 

Promosi adalah upaya untuk 

mengenalkan produk dan jasa suatu 

perusahaan dengan tujuan untuk 

menarik calon konsumen untuk 

membeli dan menggunakan produk 

tersebut.Promosi mempunyai peran 

penting dalam menarik nasabah. 

Dengan adanya promosi, maka 

nasabah akan mengetahui tentang 

produk atau jasa yang ada pada bank 

tersebut. 

Hipotesis 2: Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan 

menabung 

 

 

 

 

Pengaruh Word of mouth terhadap 

Keputusan Menabung 
 

Word Of Mouth adalah komunikasi 

langsung dari mulut ke mulut. Word 

Of Mouth sangat berguna untuk 

membantu mengenalkan perusahaan 

kepada konsumen. Apabila 

konsumen memberikan tanggapan 

mengenai suatu produk dengan 

positif, maka akan banyak konsumen 

lain yang terpengaruh dan tertarik 

untuk menggunakan produk atau jasa 

tersebut. 

Hipotesis 3: Word of mouth  

berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Menabung 

 

Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Keputusan Menabung 
 

Kualitas layanan adalah suatu 

kegiatan guna untuk memenuhi 

keinginan konsumen agar terciptanya 

kepuasan konsumen. Dengan adanya 

kualitas layanan yang baik dari 

perusahaan, nasabah akan tetap 

menggunakan produk atau jasa di 

perusahaan tersebut. Layanan yang 

baik, bisa membuat para nasabah 

mendapatkan kenyamanan dan 

keyakinan untuk terus menggunakan 

produk atau jasa pada perusahaan 

tersebut. 

Hipotesis 4: Kualitas Layanan  

berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Menabung 

 

Pengaruh Lokasi, Promosi, Word 

of mouth dan Kualitas Layanan 

terhadap Keputusan Menabung 

Promosi, Lokasi, Word of mouth dan 

Kualitas Layanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan menabung dimana seorang 

nasabah akan bersedia untuk 
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menabung pada suatu bank yang 

memiliki lokasi yang strategis, 

promosi yang baik, word of mouth 

yang positif, dan kualitas layanan 

yang baik. 

Hipotesis 5: Lokasi, promosi, Word 

of mouth dan Kualitas Layanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Menabung 

 

Kerangka pemikiran yang mendasari 

penelitian ini dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

 
Gambar 1 

Kerangka Pemikiran

METODE PENELITIAN 

Klasifikasi Sampel 

Populasi dalam penelitian ini 

adalah nasabah tabungan bank Jatim 

di kota Surabaya. Pengambilan 

sampel dalam penelitian ini 

menggunakan metode judgment 

sampling dengan kritera sebagai 

berikut: (1) memiliki rekening 

tabungan bank Jatim. (2) mempunyai 

usia lebih dari 19 tahun. (3) 

melakukan transaksi minimal 3 kali 

dalam 3 bulan terakhir. Pada 

penelitian ini sampel yang digunakan 

sebanyak 85 responden.    

Data Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 

sampel nasabah tabungan Bank Jatim 

di kota Surabaya. penelitian ni 

merupakan penelitian kausal, yaitu 

suatu jenis riset konklusif yang 

tujuanutamanya adalah mendapatkan 

bukti mengenai hubungan sebab 

akibat. Namunjika dilihat dari 

sumber datanya termasuk data 

primer, dimana data yang dibuat oleh 

peneliti untuk maksud khusus 

menyelesaikan masalah yang sedang 

ditangani. 

Variabel Penelitian 

Variabel penelitian yang 

digunaan dalam penelitian ini 

meliputi variabel dependen yaitu 

lokasi, promosi, word of mouth dan 

kualitas layanan. variabel independen 

Keputusan nasabah untuk menabung 

Definisi Operasional Variabel 

Lokasi 

 

Lokasi didefinisikan sebagai 

pendapat nasabah bank terhadap 

sejauh mana nasabah bersedia 

H5 

H4 

H3 

H2 

H1 
Lokasi 

Promosi 

Kualitas Layanan 

Word Of Mouth 

Keputusan 

Menabung 



 

7 
 

untuk berkunjung ke lokasi bank 

Jatim untuk menabung. Adapun 

indikator yang digunakan yaitu: 

1. Lokasi mudah ditemukan 

2. Lokasi yang strategis 

3. Terdapat cabang 

4. Lokasi yang tepat 

5. Lokasi yang menarik 

Promosi 

Promosi didefinisikan sebagai 

pendapat nasabah bank terhadap 

seauh mana  nasabah 

mengetahui tentang produk 

tabungan yang ada pada bank 

Jatim. Adapun indikator yang 

digunakan adalah : 

1. Advertising (periklanan) 

2. Sales Promotion (promosi 

penjualan) 

3. Public relation and publicity 

(hubungan masyarakat dan 

publisitas) 

4. Personal Selling (Penjualan 

Perseorangan) 

Word of Mouth (WOM) 
 

WOM didefinisikan sebagai 

pendapat nasabah bank terhadap 

sejauh mana nasabah bersedia 

memberikan informasi kepada 

konsumen lain tentang produk 

tabungan pada bank Jatim. 

Adapun indikator yang 

digunakan adalah :  

1. Memberitahukan produk atau 

jasa  

2. Memberitahukan pengalaman 

pribadi  

3. Berbicara positif  

4. Berbicara keuntungan 

5. Merekomendasikan 

 

Kualitas Layanan 

 

Kualitas layanan didefinisikan 

sebagai pendapat nasabah bank 

terhadap sejauh mana kepuasan 

nasabah dengan totalitas jasa 

yang diberikan oleh bank Jarim. 

Adapun indikator yang 

digunakan adalah : 

1. Reliabilitas  

2. Responsivitas 

3. Jaminan (assurance) 

4. Empati  

5. Bukti fisik (tangibles) 

 

Keputusan  

 

Keputusan didefinisikan sebagai 

pendapat nasabah bank terhadap 

produk dan jasa yang terdapat pada 

bank Jatim sehingga nasabah bank 

akan tetap menggunakan produk 

tabungan pada bank Jatim. Adapun 

indikator yang digunakan adalah :  

1. Pengenalan Masalah 

(Problem Recognation) 

2. Pencarian Informasi 

(Information Search) 

3. Evaluasi Alternatif 

(EvaluationOf Alternative) 

4. Keputusan Pembelian 

(Purchase Decision) 

5. Perilaku Setelah 

Pembelian(Postpurchase 

Behavior) 

Alat Analisis 

 Untuk menguji pengaruh 

lokasi, promosi, word of mouth dan 

kualitas layanan terhadap keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya digunakan 

model regresi linier berganda 

 Alasan dipilihnya model 

regresi linier berganda karena untuk 

menguji pengaruh beberapa variabel 

bebas terhadap satu variabel terikat. 

Untuk mengetahui pengaruh tersebut, 

maka berikut adalah persamaan 

regresinya: 
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Y = a+B1X1+B2X2+B3X3+B4X4 + e 

Keterangan: 

Y  : Keputusan nasabah 

a : konstanta 

B1,2,3,4 : koefisien regresi  

X1 : Lokasi 

X2 : Promosi 

X3 : Word of Mouth 

X4 : Kualitas Layanan 

e  : Standart eror 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

Uji Deskriptif 

Analisis deskriptif digunakan untuk 

memberikan gambaran mengenai 

variabel-variabel dalam penelitian 

ini, yaitu variabel Lokasi, Promosi, 

Word of Mouth (WOM), Kualitas 

Layanan dan Keputusan Nasabah. 

Tabel 2 berikut adalah hasil uji 

deskripti

 

Tabel 2 

Hasil Analisis Deskriptif 
 

Variabel Mean Penilaian 

Lokasi 3.81 Setuju 

Promosi 3.46 Setuju 

Word of mouth  3.71 Setuju 

Kualitas Layanan 3.95 Setuju 

Keputusan Nasabah 3.77 Setuju 

 

Berdasarkan data statistik 

deskriptif yang disajikan dalam tabel 

2 di atas dapat diketahui bahwa 

lokasi mempunyai nilai mean sebesar 

3.81, promosi mempunyai nilai 

sebesar 3.46, word of mouth 

mempunyai nilai sebesar 3.71, kalitas 

layanan mempunyai nilai sebesar 

3.95 dan keputusan nasabah 

mempunyai nilai sebesar 3.77. Dari 

tabel tersebut akan dijelaskan dengan 

gambaran distribusi data sebagai 

berikut : 

Lokasi memiliki nilai mean 

sebesar 3.81 yang berarti bahwa 

responden menyatakan setuju bahwa 

Bank Jatim  memiliki lokasi yang 

mudah ditemukan, berada di lokasi 

yang dekat dekat tempat tinggal, 

sekolah maupun perkantoran, bank 

Jatim mempunyai beberapa cabang 

di kota Surabaya, tersedianya tempat 

parkir yang memadai, lalu lintas di 

sekitar bank Jatim lancar dan lokasi 

bank Jatim lebih baik dari bank lain. 

Promosi memiliki nilai mean 

sebesar 3.46 yang berarti bahwa 

responden menyatakan setuju bahwa 

bank Jatim telah melakukan promosi 

melalui televisi, memasang spanduk, 

memberi cindera mata kepada 

nasabah, karyawan bank Jatim 

memberikan dorongan untuk 

menabung di bank Jatim, mengikuti 

kegiatan amal dan juga memberi 

penjelasan secara rinci mengenai 

produk tabungan. 

Word of mouth  mempunyai 

nilai mean sebesar 3.71 yang berarti 
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bahwa responden menyatakan setuju 

bahwa para responden bersedia untuk 

memberitahukan kepada rekannya 

mengenai tabungan bank Jatim, 

bersedia untuk menceritakan 

pengalaman pribadi saat 

menggunakan tabungan bank Jatim, 

bersediaberbicara positif tentang 

tabungan bank Jatim yang 

digunakan, bersedia menceritakan 

keuntungan yang di dapatkan dalam 

penggunaan tabungan bank Jatim dan 

merekomendasikan tabungan bank 

Jatim kepada kerabatnya. 

Kualitas layanan mempunyai 

nilai mean sebesar 3.95 yang 

menyatakan bahwa responden setuju 

bahwa bank Jatim memberi 

kemudahan bagi nasabahnya, 

memberi pelayanan dan informasi 

yang tepat kepada nasabah, bank 

Jatim tidak membeda-bedakan 

nasabahnya, memberi perlindungan 

hukum kepada nasabahnya, 

karyawan bank Jatim selalu membina 

hubungan baik dan memahami 

kebutuhan dengan para nasabahnya, 

nyaman dan bank Jatim memiliki 

desain yang tertata rapi. 

Keputusan nasabah memiliki 

nilai mean sebesar 3.77 yang 

menyatakan responden setuju bahwa 

produk tabungan bank Jatim sesuai 

dengan kebutuhan, sebelum 

menggunakan tabungan bank Jatim 

para responden mencari informasi 

dan melalui beberapa alternatif, 

menggunakan tabungan bank Jatim 

merupakan keputusan yang tepat dan 

para responden akan menggunakan 

tabungan bank Jatim. 

 

Hasil Analisis dan Pembahasan  

Tabel 3 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel Koefisien 

Regresi (β) 

Standar 

Error 

T Sig. 

Konstanta 2.348 1.287 1.823 0.072 

Lokasi 0.122 0.061 1.993 0.050 

Promosi 0.264 0.068 3.873 0.000 

Word of mouth 0.160 0.082 1.959 0.054 

Kualitas Layanan 0.110 0.044 2.513 0.014 

R
2 

0.696 

Adjusted R
2 

0.680 

F Hitung 45.693 

Sig. F 0.000 

  

 

 

 

 

 



 

10 
 

Pengaruh Lokasi Terhadap 

Keputusan Nasabah untuk 

Menabung 
 

Hasil uji t menunjukkan t hitung 

sebesar 1.993 dengan signifikansi 

sebesar 0.050 yang menyatakan 

bahwa nilai signifikansi lokasi sama 

dengan nilai alpha (0.05) maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel lokasi 

secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya. 

Hal ini sama dengan hasil 

dari penelitian yang dilakukan oleh 

Muhammad Fajar Fahrudin dan 

Emma Yulianti pada tahun 2015 

yang berjudul “pengaruh promosi, 

lokasi, dan kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian nasabah bank 

Mandiri Surabaya”. Menunjukkan 

bahwa variabel lokasi secara 

parsialberpengaruh tidak signifikan 

terhadap keputusan nasabah 

menabung. 

Hasil yang menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh variabel 

lokasi terhadap variabel keputusan 

nasabah yang tidak signifikan 

tersebut dapat dikatakan bahwa 

lokasi bank Jatim yang strategis tidak 

selamanya membuat keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya meningkat. 

Berdasarkan fenomena yang 

terjadi di Surabaya, hal tersebut 

disebabkan karena di jaman yang 

canggih ini para nasabah sudah bisa 

bertransaksi melalui via internet 

banking, sehingga keputusan nasabah 

untuk menabung pada bank Jatim di 

Surabaya tidak 

sepenuhnyadipengaruhi oleh faktor 

lokasi dan para nasabahpun sudah 

merasa cukup mengetahui lokasi 

bank Jatim yang terdapat di kota 

Surabaya tanpa memperhatikan 

apakah lokasi bank Jatim dekat 

dengan sekolah ataupun perkantoran 

dan mengenai lalu lintas di sekitar 

bank Jatim tersebut. 

 

Pengaruh Promosi Terhadap 

Keputusan Nasabah untuk 

Menabung 
 

Hasil uji t menunjukkan t hitung 

sebesar 3.873 dengan signifikansi 

sebesar 0.000 yang menyatakan 

bahwa nilai signifikansi promosi 

kurang dari nilai alpha (0.05) maka 

dapat disimpulkan bahwa variabel 

promosi secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap variabel 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya. 

Hal ini sama dengan hasil 

dari penelitian yang dilakukan oleh 

Muhammad Fajar Fahrudin dan 

Emma Yulianti pada tahun 2015 

yang berjudul “pengaruh promosi, 

lokasi, dan kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian nasabah bank 

Mandiri Surabaya”. Menunjukkan 

bahwa variabel promosi secara 

parsial berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah menabung. 

Adapun penelitian yang dilakukan 

oleh Nabila H Zhafira at.al pada 

tahun 2013 yang berjudul “the 

analysis of product, price, place, 

promotion and service quality on 

customer’s buying decision of 

convenience store: a survey of young 

adult in Bekasi, west java, 

indonesia” menyatakan bahwa 

promosi berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. 

Hasil yang menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh variabel 

promosi terhadap variabel keputusan 
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nasabah yang signifikan tersebut 

dapat dikatakan bahwa semakin 

meningkatnya promosi yang 

dilakukan oleh bank Jatim akan 

membuat keputusan nasabah untuk 

menabung pada bank Jatim di kota 

Surabaya semakin meningkat. 

Berdasarkan fenomena yang 

terjadi di Surabaya, hal tersebut 

disebabkan karena keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di Surabaya di pengaruhi oleh 

faktor promosi. Seorang nasabah 

akan bersedia untuk menabung pada 

bank Jatim di kota Surabaya jika 

bank tersebut melakukan promosi 

melalui iklan televisi, membagikan 

brosur dan memasang spanduk dan 

karyawan bank jatim dapat memberi 

dorongan kepada nasabahnya untuk 

menabung pada bank Jatim. 

 

Pengaruh Word of mouth 

Terhadap Keputusan Nasabah 

untuk Menabung 
 

Hasil uji t menunjukkan t hitung 

sebesar 1.959 dengan signifikansi 

sebesar 0.054 yang menyatakan 

bahwa nilai signifikansi word of 

mouth lebih dari nilai alpha (0.05) 

maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel word of mouth secara parsial 

tidak berpengaruh signifikan 

terhadap variabel keputusan nasabah 

untuk menabung pada bank Jatim di 

kota Surabaya. 

Hal ini bertentangan dengan 

hasil dari penelitian yang dilakukan 

oleh Ahmad M Ahmad Zamil pada 

tahun 2016 yang berjudul “the 

impact of word of mouth (WOM) on 

the purchasing decision of the 

jordanian consumer”. Menunjukkan 

bahwa variabel word of mouth secara 

parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. 

Hasil yang menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh variabel 

word of mouth terhadap variabel 

keputusan nasabah yang tidak 

signifikan tersebut dapat dikatakan 

bahwa word of mouth yang positif 

mengenai bank jatim tidak 

selamanya membuat keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya meningkat. 

Berdasarkan fenomena yang 

terjadi di Surabaya, hal tersebut 

disebabkan karena keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di Surabaya tidak dipengaruhi 

oleh faktor word of mouth. Seorang 

nasabah bersedia untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya 

tanpa memperdulikan informasi dari 

seseorang, karena para nasabah 

sudah cukup memutuskan untuk 

menabung dengan informasi yang 

mereka dapatkan dari pihak bank 

Jatim itu sendiri dan para nasabah 

jugas sudah mempunyai keyakinan 

bahwa bank daerah seperti bank 

Jatim cukup aman untuk menyimpan 

dana. Perbedaan hasil penelitian ini 

dengan penelitian sebelumnya juga 

disebabkan oleh responden yang 

berbeda. Pada penelitian ini nasabah 

yang menjadi responden sebagian 

besar menggunakan produk tabungan 

bank Jatim karena diwajibkan oleh 

instansi. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Keputusan Nasabah 

untuk Menabung 

 

Hasil uji t terdapat  t hitung sebesar 

2.513 dengan signifikansi sebesar 

0.014 yang menyatakan bahwa nilai 

signifikansi kualitas layanan kurang 
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dari nilai alpha (0.05) maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas 

layanan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap variabel 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya. 

Hal ini sama dengan hasil 

dari penelitian yang dilakukan oleh 

Muhammad Fajar Fahrudin dan 

Emma Yulianti pada tahun 2015 

yang berjudul “pengaruh promosi, 

lokasi, dan kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian nasabah bank 

Mandiri Surabaya”. Menunjukkan 

bahwa variabel kualitas layanan 

secara parsial berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah menabung. 

Adapun penelitian yang dilakukan 

oleh Nabila H Zhafira at.al pada 

tahun 2013 yang berjudul “the 

analysis of product, price, place, 

promotion and service quality on 

customer’s buying decision of 

convenience store: a survey of young 

adult in Bekasi, west java, 

indonesia” menyatakan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian. 

Hasil yang menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh variabel 

kualitas layanan terhadap variabel 

keputusan nasabah yang signifikan 

tersebut dapat dikatakan bahwa 

semakin tinggi kualitas layanan yang 

diberikan oleh bank Jatim akan 

membuat keputusan nasabah untuk 

menabung pada bank Jatim di kota 

Surabaya semakin meningkat. 

Berdasarkan fenomena yang 

terjadi di Surabaya, hal tersebut 

disebabkan karena keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di Surabaya di pengaruhi oleh 

faktor kualitas layanan. Seorang 

nasabah akan bersedia untuk 

menabung pada bank Jatim di kota 

Surabaya jika bank memberikan 

layanan yang baik, informasi yang 

jelas, memberikan perlindungan 

hukum, memahami kebutuhan 

nasabahnya, dan jika bank tersebut 

dapat melayani nasabahnya dengan 

baik tanpa memandang status. 

 

Pengaruh Lokasi, Promosi, Word 

of mouth dan Kualitas Layanan 

Terhadap Keputusan Nasabah 

untuk Menabung 

 

Hipotesis dalam penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah 

terdapat pengaruh antara lokasi, 

promosi, word of mouth, dan kualitas 

layanan  secara simultan terhadap 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya. 

Dalam uji Fterdapat nilai F hitung 

sebesar 44.586 dengan probabilitas 

0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Hal 

ini menunjukkan bahwa variabel 

lokasi, promosi, word of mouth, dan 

kualitas layanan secara simultan 

mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya. 

Hal ini sama dengan hasil dari 

penelitian yang dilakukan oleh 

Muhammad Fajar Fahrudin dan 

Emma Yulianti pada tahun 2015 

yang berjudul “pengaruh promosi, 

lokasi, dan kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian nasabah bank 

Mandiri Surabaya”. Menunjukkan 

bahwa variabel promosi, lokasi, 

kualitas layanan secara simultan 

berhubungan positif terhadap 

keputusan nasabah menabung. 

Berdasarkan fenomena yang 

terjadi di Surabaya, hal tersebut 

disebabkan karena keputusan 



 

13 
 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di Surabaya di pengaruhi oleh 

beberapa faktor yaitu lokasi, 

promosi, word of mouth,  dan 

kualitas layanan. Seorang nasabah 

kan bersedia untuk menabung pada 

bank Jatim di kota Surabaya yang 

memiliki lokasi yang strategis, 

promosi yang baik, word of mouth 

yang positif, dan kualitas layanan 

yang baik. 

 

KESIMPULAN, 

KETERBATASAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis 

dan pembahasan yang telah 

dilakukan, kesimpulan yang dapat 

diperoleh adalah sebagai berikut: 

Variabel lokasi, promosi, 

word of mouth, dan kualitas layanan 

secara simultan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya. 

Dapat dikatakan bahwa lokasi yang 

strategis, promosi yang baik, word of 

mouth yang positif, dan kualitas 

layanan yang baik akan membuat 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya 

meningkat. 

 

Lokasi tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya. Dapat 

dikatakan bahwa lokasi bank jatim 

yang strategis tidak selamanya 

membuat keputusan nasabah untuk 

menabung pada bank Jatim di kota 

Surabaya meningkat. 

. 

Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya. Dapat 

dikatakan bahwa semakin 

meningkatnya promosi yang 

dilakukan oleh bank Jatim akan 

membuat keputusan nasabah untuk 

menabung pada bank Jatim di kota 

Surabaya semakin meningkat. 

Word of mouth tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya. 

Dapat dikatakan bahwa word of 

mouth yang positif mengenai bank 

jatim tidak selamanya membuat 

keputusan nasabah untuk menabung 

pada bank Jatim di kota Surabaya 

meningkat. 

Kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya. Dapat 

dikatakan bahwa semakin tinggi 

kualitas layanan yang diberikan oleh 

bank Jatim akan membuat keputusan 

nasabah untuk menabung pada bank 

Jatim di kota Surabaya semakin 

meningkat. 

 

Adapun keterbatasan selama 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Terdapat responden yang tidak 

membaca intruksi di kuesioner 

sehingga terdapat kesalahan 

mengenai cara menjawab kuesioner 

tersebut, penyebaran kuesioner 

kurang meluas sehingga banyak 

dilakukan di lokasi ATM . 

Dari ketebatasan yang ada 

Saran untuk penelitian yang telah 

dilakukan masih memiliki 

keterbatasan-keterbatasan. Oleh 
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karena itu berikut ini akan diberikan 

saran yang mungkin berguna untuk 

kepentingan bersama. Saran yang 

dapat diberikan berkaitan dengan 

penelitian ini adalah : 

Untuk bank Jatim, penelitian ini 

diharapkan bisa menjadi 

pertimbangan bagi Bank Jatim di 

kota Surabaya untuk meningkatkan 

promosi melalui televisi dan alat 

elektronik lain sehingga para nasabah 

bisa mengenal bank Jatim lebih 

dalam bukan hanya menggunakan 

tabungan bank Jatim sebagai syarat 

untuk pembayaran kuliah dan 

penerimaan gaji saja. Hal tersebut 

dikarenakan jawaban yang diberikan 

oleh para responden banyak yang 

kurang setuju dengan pernyataan 

bahwa bank Jatim mempromosikan 

melalui media televisi dan pada 

pertanyaan terbuka, para reponden 

banyak yang memberi jawaban 

bahwa mereka menggunakan 

tabungan bank jatim untuk 

pembayaran kuliah dan penerimaan 

gaji dan penelitian ini diharapkan 

bisa menjadi pertimbangan bagi 

Bank Jatim di kota Surabaya untuk 

mempertahankan kantor cabang yang 

sudah ada dan menambah beberapa 

kantor cabang lagi. Diharapkan 

karyawan bank Jatim 

mempertahankan kualitas layanan 

dengan tetap tidak membeda-

bedakan nasabahnya dan selalu dapat 

menjelaskan secara rinci mengenai 

produk-produk yang di miliki oleh 

bank Jatim. 

Saran untuk peneliti 

selanjutnya supaya menambah 

variabel bebas seperti harga dan suku 

bunga, menambah jumlah responden 

pada penelitannya sehingga bisa 

mendapatkan pengetahuan yang luas 

mengenai bank Jatim, Pada saat 

pengisian kuesioner, peneliti 

selanjutnya sebaiknya mendampingi 

responden pada saat mengisi agar 

tidak terjadi kesalahan cara 

menjawab kuesioner tersebut dan 

Pada pengumpulan data, peneliti 

selanjutnya sebaiknya menambah 

lokasi penyebaran kuesioner agar 

tidak banyak mendapat responden 

yang memiliki rekening tabungan 

atas dasar diwajibkan dari pihak 

instansi. 
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