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Abstract. This research aims to analyze the influence of service quality (X1) and company
image (X2) on customer satisfaction (Y) at Bank Syariah Indonesia (BSI) using
quantitative methods and an associative approach. Data was collected through a
questionnaire that had been validated and tested for reliability, with 52 respondents as
the research sample. The results of the analysis show that the two independent variables
have a significant positive relationship with customer satisfaction, with service quality
having a strong correlation (r = 0.699, p < 0.001) and company image showing a very
strong correlation (r = 0.827, p < 0.001). The ANOVA test shows a significant F value
at the 95% confidence level (o. = 0.05), with a Sig value. < 0.001, indicating that service
quality and company image simultaneously have a significant effect on customer
satisfaction. This research emphasizes the importance of managing service quality and
company image in increasing customer satisfaction in the sharia banking sector.

Keywords: Service Quality, Bank Image, Customer Satisfaction, ShariaBanking,
Relationships

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (X1)
dan citra perusahaan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) pada Bank Syariah Indonesia
(BSI) dengan menggunakan metode kuantitatif dan pendekatan asosiatif. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang telah divalidasi dan diuji reliabilitasnya, dengan 52
responden sebagai sampel penelitian. Hasil analisis menunjukkan bahwa kedua variabel
bebas memiliki hubungan positif yang signifikan dengan kepuasan nasabah, dengan
kualitas pelayanan memiliki korelasi kuat (r = 0.699, p < 0.001) dan citra perusahaan
menunjukkan korelasi yang sangat kuat (r = 0.827, p < 0.001). Uji ANOVA menunjukkan
nilai F yang signifikan pada tingkat kepercayaan 95% (a = 0.05), dengan nilai Sig. <
0.001, mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan dan citra perusahaan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini menegaskan
pentingnya pengelolaan kualitas layanan dan citra perusahaan dalam meningkatkan
kepuasan nasabah pada sektor perbankan syariah.
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LATAR BELAKANG

Indonesia, sebagai negara dengan populasi Muslim terbesar di dunia, memiliki
potensi besar untuk pengembangan ekonomi berbasis syariah, termasuk perbankan
syariah. Sistem perbankan di Indonesia diatur dalam Undang-Undang No. 23 Tahun
1999 yang kemudian direvisi menjadi Undang-Undang No. 3 Tahun 2004, dengan
menganut dua sistem, yaitu konvensional dan syariah. Bank syariah menawarkan
alternatif keuangan berbasis prinsip syariah, seperti menghindari riba, serta berfokus
pada kemajuan sosial dan ekonomi masyarakat.

Bank Syariah Indonesia (BSI), yang resmi dibentuk pada 1 Februari 2021
melalui penggabungan tiga bank syariah besar, yaitu BNI Syariah, BRI Syariah, dan
Bank Syariah Mandiri, mencerminkan langkah strategis pemerintah untuk
memperkuat pasar ekonomi syariah domestik sekaligus bersaing di kancah global.
Dengan layanan yang lebih luas dan struktur permodalan yang kuat, BSI berupaya
memenuhi kebutuhan masyarakat yang terus meningkat terhadap produk dan layanan
syariah.

Dalam perbankan syariah, kualitas layanan menjadi kunci keberhasilan untuk
membangun kepercayaan dan loyalitas nasabah. Pelayanan yang didasarkan pada
prinsip-prinsip syariah, seperti amanah dan sidig, mendukung terciptanya hubungan
saling menghormati antara bank dan nasabah. Dengan memenuhi lima kriteria utama
kualitas layanan—reliability, assurance, tangible, empathy, dan responsiveness—bank
syariah dapat menciptakan pengalaman positif yang memperkuat citra perusahaan.
Kepuasan nasabah menjadi indikator penting dalam mengukur keberhasilan layanan,
di mana tingkat kepuasan tercapai jika kinerja bank memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan.

Citra positif menjadi aset utama bagi keberlanjutan dan daya saing bank syariah.
Dengan inovasi produk, pelayanan berbasis teknologi, serta reputasi yang baik, bank
syariah dapat menarik lebih banyak nasabah baru, mempertahankan loyalitas

pelanggan, dan memperkuat posisinya sebagai lembaga keuangan yang terpercaya.

KAJIAN TEORITIS
Bank syariah
Bank syariah adalah lembaga keuangan yang berfungsi sebagai perantara antara

pihak yang memiliki kelebihan dana dan pihak yang membutuhkan dana, dengan kegiatan
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yang sesuai dengan prinsip-prinsip hukum Islam. Prinsip ini mengacu pada Al-Qur’an

dan Al-Hadits, serta diatur dalam Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 dan Undang-

Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. Dalam operasionalnya, bank

syariah menerapkan aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam untuk pengelolaan dana,
pembiayaan, dan kegiatan usaha lainnya.

Terdapat dua jenis bank syariah, yaitu Bank Umum Syariah (BUS) yang
memberikan layanan lalu lintas pembayaran, dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) yang tidak melayani lalu lintas pembayaran. Selain itu, terdapat Unit Usaha
Syariah (UUS), yaitu unit kerja dari bank konvensional yang menjalankan kegiatan
berdasarkan prinsip syariah. Bank syariah berlandaskan nilai-nilai seperti kemitraan,
keadilan, transparansi, dan universalitas, serta seluruh aktivitas bisnisnya harus mematuhi
ketentuan syariah. Operasional bank syariah dirancang untuk mendukung kegiatan usaha
yang sesuai dengan prinsip Islam dan memberikan alternatif keuangan yang lebih etis dan
berkeadilan.

Kalitas layanan

Kualitas layanan merujuk pada kemampuan memberikan layanan dengan benar
sejak awal, yang sering diartikan sebagai "zero defect” atau kesesuaian dengan
persyaratan. Menurut Parasuraman et al., kualitas layanan memiliki tiga karakteristik
utama: intangibility, heterogeneity, dan inseparability. Intangibility menunjukkan bahwa
layanan tidak berwujud dan lebih merupakan kinerja daripada objek fisik. Heterogeneity
menggambarkan variasi dalam kualitas layanan yang dapat berbeda dalam setiap
interaksi. Inseparability menandakan bahwa produksi dan konsumsi layanan terjadi
secara bersamaan.
Dimensi kualitas layanan (SERVQUAL) meliputi tangibles, yakni bukti fisik seperti
fasilitas dan penampilan karyawan; empathy, berupa perhatian dan kepedulian terhadap
pelanggan; reliability, yaitu kemampuan memberikan layanan yang andal dan akurat;
responsiveness, kesiapan merespons kebutuhan pelanggan; dan assurance, berupa
jaminan keamanan dan kepercayaan dalam layanan. Dalam konteks bank syariah, dimensi
ini diterapkan untuk mengevaluasi kelengkapan fasilitas, sikap ramah karyawan,
kecepatan pelayanan, respons terhadap keluhan, serta keamanan dan kenyamanan
transaksi. Penerapan kualitas layanan yang optimal dapat meningkatkan kepercayaan dan

kepuasan pelanggan.
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Citra bank

Citra bank adalah persepsi masyarakat atau nasabah terhadap bank, yang
terbentuk dari pengalaman, interaksi, dan reputasi. Citra positif sangat penting untuk
membangun kepercayaan, menarik nasabah baru, dan mempertahankan hubungan jangka
panjang. Persepsi ini dipengaruhi oleh kualitas layanan, kehandalan produk, tanggung
jawab sosial, dan komunikasi bank dengan nasabah. Menurut Kotler, citra merek,
termasuk citra bank, mencerminkan bagaimana pelanggan melihat dan merasakan sebuah
merek berdasarkan pengalaman mereka.

Faktor eksternal seperti reputasi media, kebijakan publik, dan stabilitas finansial
juga memengaruhi citra bank. Citra positif memberikan keunggulan kompetitif dengan
menciptakan rasa aman dan nyaman bagi nasabah, sementara citra negatif dapat
menurunkan kepercayaan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik
berkontribusi pada pembentukan citra positif yang mendukung loyalitas nasabah dan
memperkuat posisi bank di pasar. Secara keseluruhan, citra bank mencerminkan nilai-
nilai yang diterapkan dalam operasional dan hubungan sosialnya dengan masyarakat.
Kepuasan nasabah

Kepuasan nasabah adalah persepsi bahwa harapan mereka terpenuhi melalui hasil
optimal dari layanan perbankan, sesuai dengan kebutuhan mereka. Menurut Tjiptono,
kepuasan tercapai ketika layanan yang diberikan memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan, sementara ketidakpuasan muncul jika hasil tidak sesuai harapan. Pelanggan
menilai mutu layanan berdasarkan bagaimana layanan tersebut memenuhi kebutuhan
mereka, bukan hanya pada hasil akhir.

Kotler menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul saat kinerja layanan
sebanding atau melebihi harapan. Tingkat kepuasan yang tinggi membantu menciptakan
loyalitas nasabah, meskipun terdapat variasi kualitas layanan. Pelanggan yang puas
cenderung lebih setia dan kurang terpengaruh oleh tawaran pesaing, sehingga perusahaan
fokus pada kepuasan pelanggan untuk memperkuat kesetiaan, pangsa pasar, dan

keuntungan jangka panjang.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif untuk
menganalisis pengaruh faktor-faktor seperti persepsi kemudahan penggunaan, efektivitas,

dan risiko terhadap minat nasabah dalam bertransaksi menggunakan perbankan syariah.
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Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, yang dipilih karena
kemampuannya dalam secara efisien mengukur variabel-variabel yang telah ditentukan
serta karena peneliti telah memiliki pemahaman yang jelas mengenai harapan dari para
responden. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan studi pustaka (buku, artikel,
jurnal, dan skripsi) atau data sekunder untuk memperoleh informasi yang relevan terkait

persepsi dan minat responden terhadap perbankan syariah.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Deskripsi Responden
a) Karakteristik Responden Menurut Jangka Waktu Menjadi Nasabah
Bank syariah
Tabel 1.1
jangka waktu menjadi nasabah BSI

Jangka waktu menjadi nasabah BSI

Keterangan Jumlah Presentasi
<1 tahun 42 80,77%.
1-3 tahun 9 17,31%.

4 tahun 1 1.92%

Total 100 %

b) Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin
Tabel 1.2
Jenis kelamin responden

Keterangan Jumlah Presentasi

Laki laki 9 17,31%.

Perempuan 43 82.69%

Total 100%

c) Karakteristik Responden Menurut Usia
Tabel 1.3

Usia responden

Keterangan Jumlah Presentase
16-20 tahun 38 73,08%
21- 25 tahun 13 25%
26- 30 tahun
31- 40 tahun

Jumlah 100%

2. Uji Kualitas Data
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a) Uji Validitas

Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa kuesioner yang digunakan dalam
penelitian dapat dianggap valid. Pengujian dilakukan menggunakan Pearson Correlation
dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,05 dan tingkat kepercayaan 95% (o = 5%). Pada
penelitian ini, dengan 52 responden dalam tahap pra-uji, nilai r tabel yang digunakan
adalah 0,2732, diperoleh dari derajat kebebasan (df) = n — 2. Suatu item dinyatakan valid
apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Uji validitas diterapkan untuk variabel
kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepuasan nasabah, dengan hasil yang

didasarkan pada data dari 52 responden.

1) Variabel kulitas layanan

Tabel 2.1
Hasil uji validitas kualitas layanan
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5

X1.1  Pearson Correlation 1 .087 -.027 .099 .067

Sig. (2-tailed) 538 848 483 637

N 52 52 52 52 52
X1.2  Pearson Correlation .087 1 663" 7217 651"

Sig. (2-tailed) 538 <.001 <.001 <.001

N 52 52 52 52 52
X1.3  Pearson Correlation -.027 663" 1 786" 801"

Sig. (2-tailed) .848 <.001 <.001 <.001

N 52 52 52 52 52
X1.4  Pearson Correlation .099 7217 786" 1 802"

Sig. (2-tailed) 483 <.001 <.001 <.001

N 52 52 52 52 52
X1.5  Pearson Correlation .067 651" 801" .802™ 1

Sig. (2-tailed) 637 <.001 <.001 <.001

N 52 52 52 52 52

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Tabel 2.1 menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki kriteria valid
untuk sebagian besar item pertanyaan, namun terdapat satu item yang tidak valid

berdasarkan kriteria r hitung yang lebih kecil dari 0,2732.

2) Variable citra bank
Tabel 2.2
Hasil uji validitas citra bank

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5
X2.1  Pearson Correlation 1 876" .905™ 755" 899"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
X2.2  Pearson Correlation .876™ 1 862" 632" 7137
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
X2.3  Pearson Correlation .905™ 862" 1 733 856"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
X2.4  Pearson Correlation .755™ 632" 733" 1 816"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
X2.5  Pearson Correlation .899™ 7137 856" 816" 1
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tabel 2.2 menunjukkan bahwa variabel citra bank memiliki kriteria valid untuk
semua item pertanyaan berdasarkan Kriteria r hitung lebih besar dari 0,2732.
3) Variable kepuasan nasabah
Tabel 2.3

Hasil uji validitas kepuasan nasabah

Y11 Y1.2 Y13 Y14 Y15
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Y1.1  Pearson Correlation 1 .839™ 876" 9117 .848™

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
Y1.2  Pearson Correlation .839™ 1 861" 711" 834"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
Y1.3  Pearson Correlation .876™ 861" 1 814" 873"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
Y1.4  Pearson Correlation .911" 7117 814" 1 889"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52
Y15  Pearson Correlation .848™ 834 873" 889" 1
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 52 52 52 52 52

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tabel 2.3 menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah memiliki kriteria valid
untuk semua item pertanyaan berdasarkan kriteria r hitung lebih besar dari 0,2732.
b) Uji realibilitas
Reliabilitas mengukur konsistensi atau kestabilan kuesioner sebagai indikator
variabel atau konstruk. Kuesioner dinyatakan reliabel jika jawaban responden tetap
konsisten dari waktu ke waktu. Pengujian reliabilitas dilakukan menggunakan
Cronbach's Alpha (o) melalui SPSS, dengan kriteria reliabilitas tercapai jika nilai
Cronbach's Alpha melebihi 0,70. Hasil uji reliabilitas untuk variabel kualitas layanan,
citra bank, kepuasan nasabah, dan ketersediaan fitur menunjukkan konsistensi
berdasarkan data dari 52 responden.
1) Variable kualitas layanan
Tabel 3.1
Hasil uji riabelitas kualitas layanan

Cronbach's Alpha N of Items
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851 5

Tabel 3.1 menunjukkan nilai Crobach’s Alpha atas variabel kualitas pelayanan
sebesar 0,851. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam kuesioner
ini reliabel karena memiliki nilai Crobach’s Alpha lebih besar dari 0,70.

2) Variabel citra bank
Tabel 3.2

Hasil uji reabilitas citra bank

Cronbach's Alpha N of Items
.780 5

Tabel 3.2 menunjukkan nilai Crobach’s Alpha atas variabel citra bank sebesar
0,780. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam kuesioner ini
reliabel karena memiliki nilai Crobach’s Alpha lebih besar dari 0,70.
3) Variabel kepuasan nasabah
Tabel 3.3

Hasil uji reabilitas kepuasan nasabah

Cronbach's Alpha N of Items
787 5

Tabel 3.3 menunjukkan nilai Cronbach’'s Alpha atas variabel kepuasan nasabah sebesar
0,787. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam kuesioner ini
reliabel karena memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,70.
¢) Uji normalitas
Untuk lebih meyakinkan, mendeteksi normalitas data dapat dilakukan dengan uiji
statistik Kolmogorov-Smirnov. Kriteria untuk pengambilan keputusan dengan uji statistik
Kolmogorov-Smirnov sebagai berikut:
1) Data terdistribusi secara normal apabila nilai probabilitas signifikan >
0,05.
2) Data tidak terdistribusi secara normal apabila nilai probabilitas signifikan
< 0,05.
Tabel 4.1
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

TOTALX TOTALX

1 2 TOTALY
N 52 52 52
Normal Parameters®® Mean 4.04 3.90 3.92
Std. Deviation 1.084 1.159 1.118
Most Extreme DifferencesAbsolute 294 264 277
Positive .188 172 .168
Negative -.294 -.264 =277
Test Statistic 294 264 277
Asymp. Sig. (2-tailed)® <.001 <.001 <.001
Monte Carlo Sig. (2-Sig. <.001 <.001 <.001
tailed)’ 99% ConfidenceLower Bound 000 .000 .00
Interval Upper Bound .000  .000 000

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2000000.

hasil uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test, dapat disimpulkan bahwa data

tidak berdistribusi normal. Asymp. Sig. (2-tailed) atau Monte Carlo Sig. (2-tailed) untuk
semua variabel (TOTALX1, TOTALX2, TOTALY) adalah <.001. Ini jauh lebih kecil
dari tingkat signifikansi umum seperti 0.05 atau 0.01. Artinya, kita menolak pernyataan

pertama (a) yang menyatakan bahwa data berdistribusi normal.Test Statistic

menunjukkan nilai-nilai besar (0.294, 0.264, 0.277) untuk masing-masing variabel,

mengindikasikan deviasi yang signifikan antara distribusi data dan distribusi normal.

d) Analisis korelasi

Dalam metode analisis jalur, untuk mencari hubungan kausal variabel-variabel

penelitian terlebih dahulu dihitung matriks kolerasi dari variabel Kualitas Pelayanan,

Citra Perusahaan, dan Kepuasan Nasabah.
Tabel 5.1



Correlations

Analisis Hubungan Antara Kualitas Layanan Dan
Citra Bank Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah

Analisis korelasi

KUALITAS CITRA KEPUASAN
LAYANAN BANK NASABAH
KUALITAS Pearson Correlation 1 783" 699"
A Sig. (2-tailed) <.001 <.001
N 52 52 52
CITRA BANK Pearson Correlation .783™ 1 827"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001
N 52 52 52
KEPUASAN Pearson Correlation .699™ 827" 1
AR Sig. (2-tailed) <.001 <.001
N 52 52 52

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

58

Hasil analisis korelasi menunjukkan hubungan positif yang signifikan antar

variabel. Kualitas layanan memiliki korelasi yang sangat kuat dengan citra bank (r =
0.783, p < 0.001) dan korelasi kuat dengan kepuasan nasabah (r = 0.699, p < 0.001),
yang mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan dapat meningkatkan citra

bank sekaligus kepuasan nasabah. Selain itu, citra bank menunjukkan korelasi paling

kuat dengan kepuasan nasabah (r = 0.827, p < 0.001), menegaskan bahwa citra bank

yang baik secara signifikan berkontribusi terhadap tingginya kepuasan nasabah.
Tabel 5.2

Hubungan antara sub variable

Hubungan Kofesien Kategori Kesimpulan
korelasi
Citra bank (X2) 0,827 Sangat kuat Signifikan
dengan kepuasan
nasabah ()
Kualitas layanan 0,783 Sangat kuat Signifikan
(X1) dengan citra
bank(X2)
Kualitas layanan 0,699 Kuat Signifikan
(X1) dengan
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kepuasan nasabah

(Y)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 5.2 semua hubungan yang terjadi antara

dua variabel memiliki hubungan yang signifikan, karena semua nilai probabilitasnya
lebih besar dari 0,05

3. Melihat pengaruh kualitas pelayanan (X1), citra perusahaan (X2) terhadap
kepuasan nasabah () secara simultan (Uji F).
Analisis varian (ANOVA)

Tabel 6.1
Analisis varian (ANOVA)

ANOVA
TOTALY

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1238.014 13 95.232 39.917 <.001
Within Groups  90.659 38 2.386
Total 1328.673 51
TOTALY

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1219.479 12 101.623 36.296 <.001
Within Groups  109.194 39 2.800
Total 1328.673 51

Hipotesisnya adalah sebagai berikut:
Ho : Tidak ada pengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan (X1), Citra Perusahaan (X2)
terhadap Kepuasan Nasabah (YY) secara simultan.
H1 : Ada pengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan (X1), Citra Perusahaan (X2)
terhadap Kepuasan Nasabah () secara simultan.

Hasil uji ANOVA menunjukkan bahwa variasi antar kelompok (Between
Groups), yang mencerminkan pengaruh faktor-faktor yang diuji (X1 dan X2), lebih besar
dibandingkan variasi dalam kelompok (Within Groups), yang disebabkan oleh faktor lain
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atau kesalahan. Nilai F sebesar 39.917 pada Model 1 (df Between = 13, Within = 38) dan
36.296 pada Model 2 (df Between = 12, Within = 39) menunjukkan perbandingan yang
signifikan antara variasi antar dan dalam kelompok, dengan nilai signifikansi (Sig.) <
0.001 pada kedua model, sehingga signifikan pada tingkat kepercayaan 95% (o = 0.05).
Oleh karena itu, hipotesis nol (Ho) ditolak, dan hipotesis alternatif (H1) diterima, yang
berarti terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra bank (X2)
terhadap Kepuasan Nasabah (Y) secara simultan. Perubahan kecil pada nilai F dan Mean
Square antara kedua model menunjukkan konsistensi pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat, dengan Model 1 mengindikasikan lebih banyak variabel atau kombinasi
kategori dibandingkan Model 2.

KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil analisis data menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan citra bank
memiliki hubungan yang sangat kuat dengan kepuasan nasabah di Bank Syariah
Indonesia (BSI). Kualitas layanan memiliki korelasi kuat dengan citra bank (r = 0,783, p
< 0,001) dan kepuasan nasabah (r = 0,699, p < 0,001), sementara citra bank juga
menunjukkan korelasi kuat dengan kepuasan nasabah (r = 0,827, p < 0,001). Semua item
pertanyaan dalam variabel-variabel tersebut valid dan reliabel, dengan nilai Cronbach's
Alpha yang tinggi. Analisis ANOV A menunjukkan bahwa kualitas layanan dan citra bank
secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (nilai F
signifikan dengan p < 0,001), menegaskan pentingnya kedua faktor tersebut dalam

membangun kepuasan nasabah.

Untuk mengatasi kendala yang ada, Bank Syariah Indonesia perlu meningkatkan
aspek layanan yang belum optimal dan memperkuat citra perusahaan melalui strategi
komunikasi dan branding yang efektif. Program edukasi syariah dan promosi yang
konsisten juga dapat membantu memperkuat citra positif. Penelitian lanjutan disarankan
untuk memperluas sampel dan mempertimbangkan faktor lain seperti loyalitas nasabah
dan kepercayaan terhadap prinsip syariah yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan.
Inovasi dalam layanan digital juga penting untuk memenuhi kebutuhan nasabah muda
yang mendominasi karakteristik responden dalam penelitian ini.
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