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ABSTRAK

RISCA RAHMADHANI, NIM 2108203034, “PENGARUH SERVICE
EXCELLENCE DAN WORD OF MOUTH TERHADAP REPUTASI
PERUSAHAAN”

Reputasi perusahaan dalam industri perbankan syariah merupakan aspek
penting yang dipengaruhi oleh service excellence dan komunikasi nasabah (word of
mouth). Penurunan jumlah nasabah di Bank BJB Syariah KC Cirebon pada tahun
2023 menjadi tantangan dalam mempertahankan reputasi perusahaan, meskipun
bank telah meraih sejumlah penghargaan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana pengaruh service excellence dan word of mouth terhadap
reputasi perusahaan, baik secara parsial maupun simultan.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei.
Sampel sebanyak 98 responden ditentukan melalui rumus Slovin, dengan teknik
pengambilan random sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner,
dan analisis menggunakan software SmartPLS versi 4.0 serta uji regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Service Excellence
berpengaruh signifikan terhadap Reputasi Perusahaan dengan nilai P-Value 0,000
(<0,05). Sebaliknya, variabel Word of Mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap
Reputasi Perusahaan karena memiliki nilai probability sebesar 0,541 (>0,05).
Namun, secara simultan, kedua variabel tersebut memberikan pengaruh signifikan
terhadap Reputasi Perusahaan dengan nilai F hitung sebesar 7,470 dan P-Value
0,000 (< 0,05). Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan service excellence
dan pengelolaan WOM secara positif dapat memperkuat reputasi bank di mata
masyarakat.

Kata Kunci: Service Excellence, Word of Mouth, dan Reputasi Perusahaan.



ABSTRACT

RISCA RAHMADHANI, NIM 2108203034 “THE EFFECT OF SERVICE
EXCELLENCE AND WORD OF MOUTH ON COMPANY REPUTATION”

Company reputation in the Islamic banking industry is an important aspect
influenced by service excellence and customer communication (word of mouth). The
decline in the number of customers at Bank BJB Syariah KC Cirebon in 2023 is a
challenge in maintaining the company's reputation, even though the bank has won
a number of awards. This study aims to determine how service excellence and word
of mouth affect the company's reputation, both partially and simultaneously.

This study uses a quantitative method with a survey approach. A sample of
98 respondents was determined using the Slovin formula, with a random sampling
technique. Data collection was carried out through questionnaires, and analysis
using SmartPLS software version 4.0 and multiple regression tests.

The results of the study show that the Service Excellence variable has a
significant effect on Company Reputation with a P-Value of 0.000 (<0.05).
Conversely, the Word of Mouth variable does not have a significant effect on
Company Reputation because it has a probability value of 0.541 (>0.05). However,
simultaneously, both variables have a significant influence on Corporate
Reputation with a calculated F value of 7.470 and a P-Value of 0.000 (<0.05). This
finding indicates that increasing service excellence and WOM management can
positively strengthen the bank’s reputation in the eyes of the public.

Keywords: Service Excellence, Word of Mouth, and Corporate Reputation.
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kepada peneliti sehingga peneliti mampu menyelesaikan pembuatan skripsi ini.

Dalam setiap langkah yang saya ambil, Dzat yang Maha Pengasih telah
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. Nenek tercinta dan tersayang, Taskilah yang selalu mendoakan kesuksesan
pendidikan penulis hingga penulis berada dititik ini serta selalu memberikan
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menyerah dan mengingatkan untuk selalu mensyukuri atas semua rahmat
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama
(SKB) Menteri Agama serta Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Rl Nomor: 158
Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. Uraian secara garis besarnya sebagai
berikut:
A. Konsonan Tunggal

Fonen konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan
huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan
tanda sekaligus.

Dibawah ini merupakan tabel daftar huruf Arab dan transliterasinya ke dalam huruf latin:

dalam huruf latin:

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
i Alif | Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
& Ta T Te
& Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
c Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh Ka dan Ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
B) Ra R Er
B Zai Z Zet
o Sin S Es
b Syin Sy Es dan Ye
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U Sad S es (dengan titik di bawah)
U Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ "ain ) koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

s Fa F Ef

3 Qaf Q Ki

& Kaf K Ka

J Lam L El

o Mim M Em

O Nun N En

s Wau w We

> Ha H Ha

3 Hamzah ‘ Apostrof

¢ Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab sama seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal
(monoftong) dan vokal rangkap (diftong).

1. Vokal Tunggal (Monoftong)

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya

sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
. Fathah A A
- Kasrah I |
2 Dhammah U U
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Contoh :

IS ditulis kataba
J=8 ditulis fa‘ala

S ditulis zukira
<l ditulis yazhabu

Jiw ditulis susila

2. Vokal Rangkap (Diftrong)
Vokal rangkap bahasa Arab lambangnya berupa gabungan antara harakat dan huruf,

transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin | Keterangan
¢ - Fathah dan Ya Ai Adan |
- Fathah dan Wau Au Adan U
Contoh
s ditulis kaifa
Jsa ditulis haul
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang dalam bahasa Arab dilambangkan dengan
harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. VVokal panjang ditulis
masing-masing dengan tanda (-) di atasnya. Berikut ini tabel maddah dan

transliterasinya ke dalam huruf latin:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
M Fathah dan Alif atau Ya A a dan garis di atas
= ¢ Kasrah dan Ya I I dan garis di atas
-2 Dammah dan Wau U u dan garis di atas

Contoh :

JB ditulis qala

L ditulis rama
Ja ditulis gila
Js2 ditulis yaqilu
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D. Ta’Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta’ Marbutah Hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammabh,
transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ Marbutah Mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah “h”.
3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka
ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh :

dn s, JukY) ditulis raudah al-atfal-raudatul atfal

4414 5 i) ditulis al-Madinah al-munawwarah/ al-Madinatul Munawwarah

4alh ditulis Talhah
E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, yaitu tanda syaddah atau tanda tasydid. Syaddah ini ditransliterasikan
dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
Contoh:

W) ditulis rabbana @~ ditulis al-hajj ~ ditulis na‘‘ama
F. Kata Sandang Alif +Lam (J')

Kata sandang alif lam dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
huruf, yaitu J, transliterasi kata sandang alif lam itu dibedakan menjadi dua jenis,
yaitu:

1. Kata Sandang yang Diikuti Huruf Syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang tersebut.

Contoh:
ol ¢ ¢ ditulis ad-dinu

4l e ditulis an-nasu
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2. Kata sandang yang Diikuti Huruf Qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan dengan
sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya, yaitu
ditulis dengan “al”.
Contoh:

Jal ditulis ar-rajulu

suull ditulis as-sayyidah

28l ditulis al-qalamu

& ditulis al-badiu

¢ I ditulis al-jalalu
H. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim (kata benda) maupun
huruf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf
Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang
dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.

Contoh:

Ols ) s¢d a8 )0 ditulis wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin

s 4V sed pa 031 ditulis wa innallaha lahuwa khairurraziqin

15 5l6 QSN ol 3aall 5 ditulis fa aufial-kaila wa al-m izana

15 56 SN ol 3aall 5 ditulis fa aufiil-kaila wal-mizana
I. Huruf Kapital

Walau dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa
yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan
huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh
kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Contoh:

LA 0y caalladl ditulis Alhamdulillahi rabbil “alamin

o3 B il 3 ditulis 1dz qala yusufu
G. Hamzah
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Hamzah (s ) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya diberi tanda apa
pun dan tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif. Hamzah dapat
ditransliterasikan dengantanda apostrof apabila hamzah terletak di tengah dan di
akhir kata, jika terletak diantara dua hal tersebut maka ditulis dengan tanda (*).

Contoh:

¢ sil ditulis an-nau

7 s ditulis syai’un

o) ditulis inna

<yl ditulis umirtu
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