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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Islamic Service Quality and Islamic Branding
on Customer Satisfaction of Bank Syariah Indonesia in Semarang City. The population of this
study is Bank Syariah Indonesia customers in Semarang City whose number is not known for
sure (infinity population), so the sampling technique uses a simple random sampling method and
is calculated using the roscoe formula with a 10% error rate. A sample of 97 Bank Syariah
Indonesia customers in Semarang City was obtained. The data collection technique used a
questionnaire and was analyzed using a multiple linear regression analysis approach. The
results of this study indicate that partially Islamic Service Quality has a significant positive effect
on Customer Satisfaction and Islamic Branding has a significant positive effect on Customer
Satisfaction. While simultaneously Islamic Service Quality and Islamic Branding have a
significant effect on Customer Satisfaction with a regression coefficient of 40.3%. Suggestions
for Bank Syariah Indonesia are expected to improve the quality of Islamic services (Islamic
Service Quality) and strengthen Islamic Branding to increase Customer Satisfaction.
Suggestions for further researchers are expected to add other factors that influence customer
satisfaction and expand the research object so that it can provide a more comprehensive insight
into the factors that influence customer satisfaction in the context of Islamic banking.
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1. PENDAHULUAN

Indonesia, sebagai negara dengan populasi Muslim terbesar di dunia, memiliki potensi
besar bagi perkembangan perbankan syariah. Prinsip keuangan Islam yang melarang riba dan
aktivitas tidak etis menarik minat masyarakat untuk beralih ke perbankan yang sesuai dengan
nilai-nilai Islami. Hal ini menciptakan peluang bagi pertumbuhan industri perbankan syariah di
Indonesia.

Perkembangan perbankan syariah semakin pesat berkat dukungan kebijakan pemerintah,
termasuk pengesahan Undang-Undang Perbankan Syariah pada 2008 yang memberikan
landasan hukum kuat bagi lembaga keuangan syariah. Banyak bank konvensional membuka
divisi syariah atau beralih sepenuhnya menjadi bank syariah. Selain itu, pemerintah juga
mendorong pendirian bank syariah dan koperasi syariah di berbagai daerah untuk memperluas
akses keuangan berbasis syariah bagi masyarakat.

Pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia terlihat dari peningkatan jumlah bank, aset,
serta nasabah dan transaksi. Kesadaran masyarakat terhadap produk keuangan berbasis syariah
semakin meningkat, mendorong permintaan layanan ini. Selain itu, perbankan syariah berkontribusi
pada inklusi keuangan dengan menyediakan alternatif bagi masyarakat Muslim yang menghindari
sistem keuangan konvensional, sehingga mendukung partisipasi ekonomi yang lebih luas dan
berkelanjutan (Antonio, 2001).
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Gambar 1. Indeks Keuangan Negara Islam (IFCI)
Sumber: (Lidwina, 2019)

Pada tanggal 1 Februari 2021, PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) secara resmi terbentuk
melalui penggabungan antara PT Bank BRI Syariah Thk, PT Bank Syariah Mandiri, dan PT Bank
BNI Syariah. Presiden Joko Widodo secara resmi meresmikan bank syariah terbesar di Indonesia
ini di Istana Negara. Pemegang saham BSI meliputi PT Bank Mandiri (Persero) Tbk, PT Bank
Negara Indonesia (Persero) Tbk, dan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Tujuan
penggabungan ini adalah untuk menyediakan layanan yang lebih lengkap, memperluas jangkauan,
dan meningkatkan modal bank. Dukungan pemerintah dan potensi pasar Indonesia yang besar
sangat penting dalam mengembangkan BSI sebagai bank syariah terkemuka di tingkat global.
Harapannya, kehadiran BSI dapat berperan dalam membangun ekonomi nasional dan meningkatkan
kesejahteraan masyarakat (bankbsi.co.id, 2023).

Banyak masyarakat Indonesia memilih untuk menggunakan BSI sebagai bank syariah
mereka, dimana BSI menguasai sekitar 45-50 persen dari total nasabah bank syariah di Indonesia
(Hakim, 2022). Pada tahun 2022, Bank BSI telah menerbitkan lebih dari 33 juta rekening Dana
Pihak Ketiga (DPK), dengan jumlah nasabah mencapai lebih dari 17 juta (bankbsi.co.id, 2023).
Dalam perjalanan menjadi bank syariah dengan pengguna terbanyak di Indonesia, BSI juga sangat
memperhatikan kepuasan nasabah sebagai salah satu fokus utama.

Kepuasan nasabah menjadi faktor kunci dalam menjaga dan meningkatkan pangsa pasar bank
syariah (Nuralam, 2017). BSI berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada
nasabahnya, baik melalui produk-produk yang inovatif, kemudahan akses, maupun pengalaman
nasabah yang memuaskan. Dengan memberikan pengalaman yang positif dan solusi keuangan yang
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, BSI berupaya membangun hubungan jangka panjang dengan
nasabahnya. Melalui pendekatan ini, BSI berharap dapat memperoleh tingkat kepuasan nasabah
yang tinggi dan memperkuat posisinya sebagai bank syariah terdepan di Indonesia. Bank Syariah
Indonesia (BSI) meraih penghargaan dalam ajang Satisfaction, Loyalty, and Engagement Awards
2023. BSI berhasil meraih penghargaan tertinggi dalam semua kategori Bank Umum Syariah,
termasuk Mobile Banking, Kantor Cabang, dan Satpam. Mereka juga meraih peringkat kedua dalam
kategori Customer Service, Teller, dan ATM. Penilaian ini dilakukan oleh Marketing Research
Indonesia (MRI) bekerja sama dengan Majalah Infobank dengan melibatkan 1.437 nasabah dari
delapan kota besar di Indonesia (Nisaputra, 2023).

Kepuasan nasabah yang tinggi menjadi cermin dari keberhasilan bank syariah dalam
menyediakan layanan yang Islami, berkualitas, dan sesuai dengan harapan dan nilai-nilai nasabah.
BSI sebagai bank syariah terbesar di Indonesia memiliki tanggung jawab untuk menjaga dan
meningkatkan Islamic Service Quality yang tinggi. Hal ini mencakup aspek-aspek seperti keadilan,
kejujuran, transparansi, dan tanggung jawab sosial yang selaras dengan nilai-nilai syariah. BSI
diharapkan mampu memberikan layanan yang profesional, responsif, dan ramah kepada
nasabahnya, serta memenuhi kebutuhan finansial mereka dengan solusi yang sesuai dengan nilai-
nilai syariah.
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Islamic Service Quality (ISQ) merupakan konsep yang digunakan untuk menjelaskan tentang
kualitas pelayanan dari perbankan syariah. ISQ bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana bank
syariah memberikan pelayanan yang sesuai dengan nilai-nilai syariah dan harapan nasabah
(Yusmad, 2018). PT Bank Syariah Indonesia Tbk. (BSI) berkomitmen untuk memberikan
pelayanan yang berkualitas dengan berlandaskan nilai-nilai syariah. BSI menyediakan berbagai
produk dan layanan berbasis syariah, termasuk pembiayaan, investasi, dan tabungan. BSI juga
menyediakan layanan perbankan mobile yang menawarkan fitur tambahan untuk mempermudah
nasabah dalam melaksanakan ibadah, termasuk notifikasi jadwal solat, penunjuk arah kiblat, dan
informasi lokasi masjid terdekat. Meskipun kinerja Bank BSI tergolong cukup baik, namun terdapat
keluhan dari nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) terkait dengan masalah tidak dapat melakukan
transaksi tarik tunai melalui aplikasi mobile banking dan ATM dapat berdampak pada Islamic
Service Quality (ISQ). Nasabah mengalami kesulitan dalam melakukan transaksi, hal ini dapat
mempengaruhi persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan BSI (Wicaksono, 2023). Keluhan
tersebut mencerminkan adanya ketidaksesuaian antara harapan nasabah terhadap layanan yang
diinginkan dan kenyataan yang mereka alami.

PT Bank Syariah Indonesia Thk. (BSI) menggunakan Islamic Branding sebagai pendekatan
pemasaran untuk memperkuat citra dan identitasnya sebagai perbankan syariah terkemuka di
Indonesia. Bank Syariah yang memiliki Islamic Branding yang kuat akan mampu membedakan diri
mereka dari institusi keuangan konvensional dan menarik nasabah yang mencari solusi keuangan
yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Islamic Branding mencakup cara Bank Syariah
membangun citra dan identitas mereka sebagai institusi keuangan yang berbasis pada nilai-nilai
Islam. Islamic Branding dapat menciptakan kepercayaan, keyakinan, dan keterikatan emosional
antara nasabah dengan bank syariah. Islamic Branding juga berperan dalam memberikan jaminan
dan kepastian kepada nasabah bahwa bank syariah tersebut berkomitmen untuk menjalankan
operasional mereka sesuai dengan prinsip-prinsip syariah (Temporal, 2011). BSI berupaya
memperkuat identitasnya sebagai Bank Syariah terkemuka dengan memberikan solusi keuangan
yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, serta mengkomunikasikan pesan-pesan yang
mempromosikan transparansi, keadilan, etika, dan integritas dalam setiap aspek layanan yang
diberikan.

Penelitian terkait kepuasan nasabah yang dipengaruhi kualitas layanan Islami dan citra
brand Islami sudah banyak dilakukan oleh peneliti pendahulu. Berdasarkan hasil penelitian dari
beberapa peneliti terdahulu terdapat inkonsistensi hasil penelitian pada tabel Research Gap
berikut yakni:

Tabel 1. Research Gap

No. Variabel Judul, Peneliti dan Tahun Penelitian Hasil Penelitian

1. Islamic Pengaruh Islamic Service Quality Dan Brand Islamic Service
Service Image Terhadap Kepuasan Nasabah (Setiawati, Quality berpengaruh
Quality 2019) signifikan terhadap

kepuasan nasabah
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Kualitas pelayanan tidak

Terhadap KepuasanKonsumen Kartu Prabayar berpengaruh signifikan
(Dwi & Safavi, 2021) terhadap kepuasan
konsumen

2. Islamic Pengaruh Islamic Branding Dan Perilaku Islamic branding memiliki
Branding Religius Terhadap Kepuasan Nasabah Pada pengaruh signifikan
BSMPalu (Khairunnisa & Zahara, 2021) terhadapkepuasan nasabah

Pengaruh Kualitas Produk, Islamic Branding Islamic branding tidak

Dan Word of Mouth Terhadap Kepuasan berpengaruh terhadap

Konsumen Dengan Keputusan Pembelian kepuasan konsumen.
Sebagai Variabellntervening (Studi Kasus Pada
Konsumen Rabbani Di Ungaran) (Dewi, 2020)

Menurut Badan Pusat Statistik Kota Semarang pada Tahun 2022 jumlah penduduk
muslim mencapai 1,5 juta jiwa. BSI hadir di Kota Semarang dengan tujuan untuk memenuhi
kebutuhan perbankan dengan nilai-nilai syariah bagi masyarakat Semarang yang memiliki
preferensi terhadap sistem keuangan berbasis syariah. Bank BSI telah menempatkan
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keberadaannya secara strategis di Kota Semarang dengan membuka 3 Kantor Cabang (KC) dan
12 Kantor Cabang Pembantu (KCP) yang tersebar di wilayah tersebut. Melalui jaringan yang
luas ini, Bank BSI dapat memberikan akses perbankan syariah yang lebih mudah dan nyaman
bagi masyarakat Kota Semarang. Berdasarkan uraian diatas, rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:
1) Apakah Islamic Service Quality berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah
Indonesia di Kota Semarang?
2) Apakah Islamic Branding berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia
di Kota Semarang?
3) Apakah Islamic Service Quality dan Islamic Branding berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang?
Berdasarkan rumusan masalah, diperoleh kerangka pemikiran yang membentuk hipotesis
penelitian yang ditunjukkan Gambar dibawah ini:

4 R

Islamic Service
Quality (X1)

Kepuasan
Pelanggan (Y)

Islamic
Branding (X2)

. /

| H3

Gambar 2. Kerangka Konseptual Pemikiran

Hipotesis

Nasabah lebih cenderung merasa puas dengan layanan yang mereka terima dari bank
syariah yang dapat memberikan layanan berkualitas tinggi yang sejalan dengan prinsip syariah
dan mencerminkan nilai-nilai Islam (Setiawati, 2019); (Harminingtyas, Prabowo, Fahlefi, &
Widowati, 2024). Kualitas Layanan Islami, yang memastikan bahwa layanan yang ditawarkan
sejalan dengan prinsip syariah dan memberi nilai tambah bagi konsumen, sangat penting untuk
memastikan bahwa klien puas dengan bank syariah.
H: : Islamic Service Quality berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah.

Islamic Branding yang kuat dan konsisten memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah di Bank Syariah. Branding yang mencerminkan nilai-nilai Islami dan identitas
budaya dapat meningkatkan rasa keterhubungan, kepercayaan, dan kepuasan nasabah, yang pada
gilirannya membantu membangun hubungan jangka panjang dan meningkatkan loyalitas nasabah
terhadap Bank Syariah (Khairunnisa & Zahara, 2021); (Prabowo et al., 2024). Ketika Bank
Syariah mampu membangun citra merek yang kuat dengan memperlihatkan keselarasan dengan
nilai-nilai Islami, nasabah merasa lebih terhubung dan tercermin dalam identitas merek tersebut.
H, : Islamic Branding berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah.

Sementara itu, Islamic Branding juga memainkan peranan penting dalam mempengaruhi
kepuasan nasabah. Branding Islami mencerminkan keselarasan dengan nilai-nilai Islami dan
identitas budaya, serta menciptakan ikatan emosional dengan nasabah. Ketika Bank Syariah
mampu membangun dan memperkuat citra merek yang berlandaskan pada nilai-nilai Islam,
nasabah merasa lebih terhubung dan tercermin dalam identitas merek tersebut. Branding Islami
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yang kuat memberikan keyakinan kepada nasabah bahwa Bank Syariah menghormati dan
memprioritaskan prinsip-prinsip agama dalam semua aspek bisnisnya (Khairunnisa & Zahara,
2021); (Harminingtyas, Prabowo, Fahlefi, Tasriastuti, et al., 2024). Nasabah yang memiliki
orientasi keagamaan dan mencari lembaga keuangan yang sesuai dengan prinsip-prinsip Islam
akan merasa lebih puas ketika menemukan Bank Syariah dengan branding yang kuat dalam hal
nilai-nilai Islami. Islamic Branding juga membedakan Bank Syariah dari lembaga keuangan
konvensional, memungkinkan Bank Syariah untuk menarik nasabah yang mencari alternatif
perbankan yang sesuai dengan prinsip-prinsip Syariah (Melewar & Alwi, 2017).

Hs : Islamic Service Quality dan Islamic Branding berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah.

2. METODE PENELITIAN
Metode Analisis

Penelitian ini menggunakan teknik analisa statistik deskriptif dan statistik inferensial.
Analisis statistik deskriptif dipakai untuk dideskripsikannya karakteristik data dari sampel yang
dipakai. Sedangkan analisa statistik inferensial dipakai untuk menganalisa data sampel yang
digeneralisasi terhadap populasi yang ada. Teknik ini dipakai bila sampel diambilnya dengan cara
acak dari populasi yang jelas. Model analisisa data memakai software SPSS (Statistical Package
for Social Science) (Sugiyono, 2010).

Populasi dan sampel
Populasi adalah pengelompokan kolektif dari hal-hal atau orang-orang dari mana
generalisasi dapat dibuat tentang fitur atau karakteristik mereka. Partisipan dalam penelitian ini
adalah nasabah bank syariah Indonesia di Semarang. Sampel adalah salah satu dari beberapa
kualitas yang dimiliki populasi (Sugiyono, 2010). Dalam penelitian ini populasi sangat besar
sehingga digunakan metode sampel acak sederhana (simple random sampling) dengan rumus

Roscoe:
zZ%2  _ 1,962

n= 4(Moe)2 ~ 4(0,1)2 96,4
Dimana:
N : Sampel
Z . Tingkat keyakinan (95%) atau Z = 1,96

Moe : Margin of error (10%).

Rumus Roscoe menghasilkan ukuran sampel 97 responden untuk populasi tak terbatas.
Purposive sampling digunakan untuk melakukan pengambilan sampel. Pendekatan ini berpusat
pada pemilihan sekelompok individu yang memiliki kesamaan sifat tertentu dengan tujuan
penelitian (Sugiyono, 2010). Adapun kriteria yang wajib dimiliki responden adalah nasabah
Bank Syariah Indonesia di kota Semarang yang berusia minimal 18 tahun.

Definisi Operasional
Tabel 2. Definisi Operasional Variabel

No Variabel Definisi Operasional Indikator
1 Islamic Service Quality (X1)  Islamic branding sebagai 1. BuktiFisik
strategi  pemasaran  yang 2 keandalan
memanfaatkan nilai-nilai dan .
prinsip-prinsip Islami 3. Responsif
4. Jaminan
5. Empati
(Tjiptono, 2015)
2 Islamic Branding Kualitas layanan merujuk 1. Kehalalan
(X2) pada sejauh mana penyedia 2. Kesesuaian dengan
layanan  memenuhi  atau prinsip Islami
melebihi harapan pelanggan 3. Keselarasan dengan
dalam penyediaan layanan. etika Islami
4. Keberlanjutan dan

kepedulian social
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No Variabel Definisi Operasional Indikator
5. Identitas budaya dan
nilai-nilai Islami
(Melewar & Alwi, 2017)

3 Kepuasan Nasabah Kepuasan pelanggan adalah 1. Kualitas layanan
) hasil  dari  perbandingan 2. Keandalan
antara apa yang diantisipasi 3. Keamanan dan privasi
pelanggan dari suatu produk 4. Keterbukaan dan
atau layanan dan apa yang transparansi
sebenarnya mereka terima. 5. Responsive terhadap
keluhan
6. Kemudahaan akses
7. Hubungan interpersonal

8. Nilai tambah (Nuralam,
2017)

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskriptif jawaban responden pada variabel Islamic Service Quality yaitu:

Tabel 3. Deskriptif Jawaban Islamic Service Quality
Frekuensi

Item STS TS Cs S SS Mean Kategori
X1.1 0 0 3 53 41 4.39 Sangat Tinggi
X1.2 0 2 18 49 28 4.06 Tinggi
X1.3 0 0 7 49 41 4.35 Sangat Tinggi
X1.4 0 0 6 54 37 4.32 Sangat Tinggi
X1.5 0 0 4 49 44 441 Sangat Tinggi
X1.6 0 0 3 59 35 4.33 Sangat Tinggi
X1.7 0 0 8 43 46 4.39 Sangat Tinggi
X1.8 0 0 3 53 41 4.39 Sangat Tinggi
X1.9 0 0 4 50 43 4.40 Sangat Tinggi

X1.10 0 0 8 42 47 4.40 Sangat Tinggi
X1.11 0 0 14 46 37 4.24 Sangat Tinggi
X1.12 0 0 6 46 45 4.40 Sangat Tinggi
X1.13 0 1 2 61 33 4.30 Sangat Tinggi
X1.14 0 1 5 52 39 4.33 Sangat Tinggi
X1.15 0 1 1 47 48 4.46 Sangat Tinggi

Islamic Service Quality 4.35 Sangat tinggi

Berdasarkan tabel 3, dapat disimpulkan bahwa nasabah Bank Syariah Indonesia
memberikan penilaian yang sangat tinggi terhadap kualitas layanan Islam (lslamic Service
Quality) dengan rata-rata skor 4,35. Item yang paling tinggi dalam penilaian nasabah adalah
pernyataan "Saya merasa dihargai karena Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang
menghormati nilai-nilai dan keyakinan agama saya" dengan skor 4,46. Ini menunjukkan bahwa
nasabah merasa bahwa bank menghormati nilai-nilai dan keyakinan agama mereka. Namun, item
dengan skor terendah adalah pernyataan "Saya merasa nyaman dengan kebersihan dan kerapihan
area pelayanan di kantor Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang" dengan skor 4,06. Ini
menunjukkan bahwa meskipun nasabah memberikan penilaian tinggi secara umum terhadap
layanan bank, ada ruang untuk perbaikan dalam hal kebersihan dan kerapihan area pelayanannya.

Deskriptif jawaban responden pada variabel Islamic Branding yaitu:
Tabel 4. Deskriptif Jawaban Islamic Branding
Frekuensi

Item 5TS TS cs 3 SS Mean Kategori
X2.1 0 2 2 46 47 4.42 Sangat Tinggi
X2.2 0 2 2 54 39 4.34 Sangat Tinggi
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Frekuensi

Item STS TS cs S sS Mean Kategori
X2.3 0 2 3 42 50 4.44 Sangat Tinggi
X2.4 0 2 2 47 46 441 Sangat Tinggi
X2.5 0 2 4 54 37 4.30 Sangat Tinggi
X2.6 0 2 2 46 47 4.42 Sangat Tinggi
X2.7 0 2 2 49 44 4.39 Sangat Tinggi
X2.8 0 2 1 40 54 451 Sangat Tinggi
X2.9 0 2 2 51 42 4.37 Sangat Tinggi

X2.10 0 2 8 45 42 431 Sangat Tinggi
X2.11 0 2 2 42 51 4.46 Sangat Tinggi
X2.12 0 2 1 51 43 4.39 Sangat Tinggi
X2.13 0 2 4 54 37 4.30 Sangat Tinggi
X2.14 0 2 1 49 45 441 Sangat Tinggi
X2.15 0 2 2 50 43 4.38 Sangat Tinggi

Islamic Branding 4.39 Sangat tinggi

Berdasarkan tabel 4, dapat disimpulkan bahwa nasabah Bank Syariah Indonesia
memberikan penilaian yang sangat tinggi terhadap variabel Islamic Branding dengan rata-rata
skor 4,39. Ini menunjukkan bahwa nasabah memiliki persepsi positif terhadap citra atau merek
bank dalam konteks nilai-nilai dan budaya Islam. Item yang mendapat skor tertinggi sebesar 4,51
adalah pernyataan "Saya merasa bahwa Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang memiliki
standar etika yang tinggi dalam berinteraksi dengan nasabah dan masyarakat." Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah merasa bahwa bank memiliki standar etika yang tinggi dalam
berkomunikasi dan berinteraksi dengan mereka serta masyarakat secara umum.

Sementara item dengan skor terendah sebesar 4,3 adalah pernyataan "Saya senang karena
Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang menyediakan produk dan layanan yang sesuai dengan
nilai-nilai dan tuntunan agama Islam dan Saya merasa terhubung dengan identitas budaya dan
nilai-nilai Islami melalui produk dan layanan yang ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia di
Kota Semarang." Meskipun skornya lebih rendah, masih mencerminkan penilaian positif, tetapi
ada potensi untuk meningkatkan persepsi nasabah tentang hubungan produk dan layanan bank
dengan nilai-nilai dan budaya Islam.

Deskriptif jawaban responden pada variabel Kepuasan Nasabah yaitu:
Tabel 5. Deskriptif Jawaban Kepuasan Nasabah

Item STS TS Freglsjenm S 3S Mean Kategori
Y.l 0 0 1 46 50 451 Sangat Tinggi
Y.2 0 0 1 54 42 4.42 Sangat Tinggi
Y.3 0 0 3 47 47 4.45 Sangat Tinggi
Y.4 0 0 2 57 38 4.37 Sangat Tinggi
Y.5 0 1 3 50 43 4.39 Sangat Tinggi
Y.6 0 0 2 50 45 4.44 Sangat Tinggi
Y.7 0 0 6 49 42 4.37 Sangat Tinggi
Y.8 0 0 4 48 45 4.42 Sangat Tinggi
Y.9 0 0 3 54 40 4.38 Sangat Tinggi

Y.10 0 0 4 50 43 4.40 Sangat Tinggi
Y.11 0 0 5 41 51 4.47 Sangat Tinggi
Y.12 0 0 2 56 39 4.38 Sangat Tinggi
Y.13 0 1 3 40 53 4.49 Sangat Tinggi
Y.14 0 0 3 46 48 4.46 Sangat Tinggi
Y.15 0 0 6 45 46 441 Sangat Tinggi
Y.16 0 0 1 45 51 4.52 Sangat Tinggi

Kepuasan Nasabah 4.43 Sangat tinggi
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Berdasarkan tabel 5, Dapat di observasi bahwa nasabah Bank Syariah Indonesia
memberikan penilaian yang sangat tinggi terhadap variabel Kepuasan Nasabah dengan rata-rata
skor 4,43. Ini menunjukkan bahwa nasabah secara umum merasa puas dengan layanan yang
mereka terima dari Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang. Item yang mendapat skor
tertinggi sebesar 4,52 adalah pernyataan "Saya merasa puas karena Bank Syariah Indonesia di
Kota Semarang memberikan manfaat tambahan seperti penawaran produk atau layanan yang
sesuai dengan kebutuhan dan preferensi saya." Hal ini menunjukkan bahwa nasabah merasa
bahwa bank tidak hanya memenuhi kebutuhan mereka, tetapi juga memberikan manfaat
tambahan yang sesuai dengan preferensi dan kebutuhan individu. Sementara item dengan skor
terendah sebesar 4,37 adalah pernyataan "Saya merasa senang karena Bank Syariah Indonesia di
Kota Semarang jarang mengalami gangguan atau kesalahan dalam proses layanan yang mereka
berikan." Meskipun skor ini lebih rendah daripada yang lain, masih mencerminkan bahwa
nasabah merasa relatif sedikit gangguan atau kesalahan dalam proses layanan bank.

Uji Hipotesis
Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan tabel distribusi t. Nilai t tabel
diperoleh berdasarkan df (97-3=94) pada taraf kesalahan 5% sebesar 0,1698. Hasil uji t adalah
sebagai berikut:
Tabel 6. Hasil Uji Parsial (Uji t)
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 27.535 5.513 4,994 .000
Islamic Service Quality .336 .098 326 3.413 .001
Islamic Branding .326 .078 402 4.205 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

1. Islamic Service Quality memiliki koefisien regresi sebesar 0,336, dengan nilai t-Statistik
sebesar 3.413 lebih besar dari t tabel (1,986) dan nilai Sig sebesar 0,001 kurang dari 0,05.
Hasil uji t menunjukkan bahwa Islamic Service Quality memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, sehingga H1 diterima.

2. Islamic Branding memiliki koefisien regresi sebesar 0,326, dengan nilai t- Statistik sebesar
4,205 lebih besar dari t tabel (1,986) dan nilai Sig sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Hasil uji t
menunjukkan bahwa Islamic Branding memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan
Nasabah, sehingga H2 diterima.

Uji Simultan (Uji F)
Tabel 7. Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model SSum o df Mean Square F Sig.
quares
1 Regression 1151.502 2 575.751  33.435 .000°
Residual 1618.663 94 17.220
Total 2770.165 96

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Islamic Branding, Islamic Service Quality

Tabel 7, menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,000 kurang dari 0,05. Artinya, Islamic
Service Quality dan Islamic Branding secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah, sehingga H3 diterima.

Koefisien Determinasi
Nilai Adjusted R Square digunakan dalam penelitian ini untuk mewakili koefisien
determinasi karena dapat berubah tergantung ada atau tidaknya tambahan variabel independen

Fokus EMBA Vol. 04 No. 01 | April 2025




yang dimasukkan ke dalam model (Ghozali, 2018).Hasil uji koefisen determinasi adalah sebagai
berikut:
Tabel 8. Koefesien Determinasi
Model Summary®

Std. Error of the
Estimate

1 .6452 416 403 4.150
a. Predictors: (Constant), Islamic Branding, Islamic Service Quality
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Model R R Square  Adjusted R Square

Tabel 8, menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,403 atau 40,3%. Hal ini
menunjukkan bahwa Islamic Service Quality dan Islamic Brandingmempengaruhi Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang sebesar 40,3% dan sisanya 59,7%
dipengaruhi variable lain diluar penelitian.

Pembahasan
Pengaruh Islamic Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah Bank BSI di Kota Semarang

Berdasarkan hasil analisis, ditemukan bahwasannya Islamic Service Quality memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota
Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan sistem pelayanan Islamic Service Quality
kepada pada nasabah Bank Syariah Indonesia dapat menjadi faktor penentu atau menjadi tolak
ukur dalam melihat sebarapa tinggi tingkat kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia.

Kualitas layanan islami adalah faktor kunci yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah.
Ketika Bank Syariah Indonesia dapat menyediakan layanan yang mematuhi prinsip-prinsip
syariah dengan baik dan memberikan nilai tambah bagi nasabah, maka ini dapat menghasilkan
kepuasan nasabah yang tinggi, yang pada gilirannya akan membantu bank tersebut tumbuh dan
berkembang secara berkelanjutan. Oleh karena itu, penting bagi Bank Syariah Indoensia untuk
memahami dan memprioritaskan kualitas layanan Islami dalam operasi mereka.

Deskripsi jawaban responden memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang
bagaimana nasabah secara spesifik menilai kualitas layanan Islam (Islamic Service Quality) yang
diterapkan oleh Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang. Nasabah Bank Syariah Indonesia
memberikan penilaian yang sangat tinggi terhadap kualitas layanan Islam (Islamic Service
Quality). Rata-rata jawaban tertinggi terletak pada indikator empati yang menunjukkan bahwa
nasabah merasa bahwa bank menghormati nilai-nilai dan keyakinan agamanya. keberhasilan bank
dalam mengakomaodasi nilai-nilai agama nasabah telah memberikan dampak positif pada persepsi
nasabah terhadap kualitas layanan Bank Syariah Indonesia.

Islamic Service Quality dari hasil penelitian dapat mengevaluasi sejauh mana bank syariah
memberikan pelayanan yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah dan memenuhi harapan
nasabah dan telah memberikan pelayanan dengan baik seperti bersikap ramah dan sopan,
memberikan pelayanan yang cepat, memberikan keamanan dalam bertransaksi, dan memiliki
tempat yang nyaman sehingga nasabah merasa puas. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang
dilakukan Pengaruh Islamic Service Quality Dan Brand Image Terhadap Kepuasan Nasabah
(Setiawati, 2019). Nasabah lebih cenderung merasa puas dengan layanan yang mereka terima dari
bank syariah yang dapat memberikan layanan berkualitas tinggi yang sejalan dengan prinsip
syariah dan mencerminkan nilai-nilai Islam. Kualitas Layanan Islami, yang memastikan bahwa
layanan yang ditawarkan sejalan dengan prinsip syariah dan memberi nilai tambah bagi
konsumen, sangat penting untuk memastikan bahwa klien puas dengan bank syariah.

Pengaruh Islamic Branding terhadap Kepuasan Nasabah Bank BSI di Kota Semarang
Berdasarkan hasil analisis, ditemukan bahwasannya Islamic Branding memiliki pengaruh

positif yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang.

Selain itu dengan adanya Islamic Branding juga dapat memberikan gambaran kepada masyarakat
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mengenai transaksi yang berlandaskan nilai-nilai islam dan mendatangkan kemaslahatan. Islamic
Branding dengan memberikan produk-produk yang bersertifikat halal maka akan menjadikan
pelanggan merasa senang untuk membeli produk tersebut sehingga dapat menciptakan rasa puas
terhadap pelanggan.

Branding yang kuat juga akan menciptakan kepercayaan yang lebih besar. Nasabah merasa
yakin bahwa bank tersebut akan menjalankan operasinya sesuai dengan prinsip-prinsip syariah
dan tidak akan terlibat dalam praktik-praktik yang bertentangan dengan keyakinan mereka. Ini
membantu menciptakan hubungan yang lebih dalam antara bank dan nasabah. Nasabah yang
merasa terhubung dengan Bank Syariah Indonesia dan yakin dengan keselarasan bank dengan
nilai- nilai islami cenderung menjadi nasabah yang setia. Mereka mungkin tidak hanya akan tetap
menjadi nasabah bank tersebut tetapi juga akan merekomendasikan bank tersebut kepada orang
lain. Loyalitas nasabah yang kuat adalah hasil dari citra merek yang kuat.

Deskripsi jawaban responden memberikan gambaran yang mendalam tentang bagaimana
nasabah Bank Syariah Indonesia menilai Islamic Branding, yaitu citra atau merek bank dalam
konteks nilai-nilai dan budaya Islam. Nasabah Bank Syariah Indonesia memberikan penilaian
yang sangat tinggi terhadap Islamic Branding. Ini menunjukkan bahwa nasabah memiliki persepsi
positif terhadap bagaimana bank membangun dan mempresentasikan dirinya sebagai lembaga
keuangan yang sesuai dengan prinsip-prinsip Islam. Rata-rata jawaban tertinggi terletak pada
indikator keselarasan etika Islami yang menunjukkan bahwa nasabah menganggap bahwa bank
memiliki standar etika yang tinggi dalam berkomunikasi dan berinteraksi dengan mereka, serta
dalam berhubungan dengan masyarakat secara umum.

Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ghina dan Zakiyah (2021)
mengatakan bahwa Islamic Branding memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Branding yang mencerminkan nilai- nilai Islami dan identitas budaya dapat
meningkatkan rasa keterhubungan, kepercayaan, dan kepuasan nasabah, yang pada gilirannya
membantu membangun hubungan jangka panjang dan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap
Bank Syariah. Ketika Bank Syariah mampu membangun citra merek yang kuat dengan
memperlihatkan keselarasan dengan nilai-nilai Islami, nasabah merasa lebih terhubung dan
tercermin dalam identitas merek tersebut.

Pengaruh Islamic Service Quality dan Islamic Branding terhadap Kepuasan Nasabah Bank
BSI di Kota Semarang

Berdasarkan hasil analisis, Islamic Service Quality dan Islamic Branding secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Islamic Service Quality dan Islamic
Branding mempengaruhi kepuasan nasabah dalam bank syariah karena memiliki keterkaitan yang
erat. Kualitas layanan syariah yang tinggi dan identitas merek syariah yang kuat dapat berperan
penting dalam menciptakan pengalaman positif bagi nasabah dan membangun kepuasan mereka.
Oleh karena itu, bank syariah perlu memperhatikan kedua faktor ini secara bersamaan untuk
membangun dan memelihara hubungan yang kuat dengan nasabah dan memastikan kepuasan
mereka.

Nasabah bank syariah mengharapkan kualitas layanan yang tinggi yang mencerminkan
komitmen bank terhadap nilai-nilai Islam. Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan
kepercayaan nasabah terhadap bank dan, oleh karena itu, meningkatkan kepuasan nasabah.
Nasabah yang merasa bahwa bank memberikan layanan yang sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah akan cenderung lebih puas. Nasabah yang memiliki orientasi keagamaan dan mencari
lembaga keuangan yang sesuai dengan prinsip-prinsip Islam akan merasa lebih puas ketika
menemukan Bank Syariah dengan branding yang kuat dalam hal nilai-nilai Islami. Ketika Bank
Syariah mampu membangun dan memperkuat citra merek yang berlandaskan pada nilai-nilai
Islam, nasabah merasa lebih terhubung dan tercermin dalam identitas merek tersebut.

Deskripsi jawaban responden memberikan informasi yang sangat positif tentang tingkat
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang. Temuan ini menegaskan bahwa
nasabah secara umum memberikan penilaian yang sangat tinggi terhadap layanan yang diberikan
oleh bank tersebut. Rata-rata jawaban tertinggi terletak pada indikator nilai tambah, hal ini
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menunjukkan bahwa asabah tidak hanya merasa kebutuhan mereka terpenuhi, tetapi juga merasa
bahwa Bank Syariah Indonesia memberikan manfaat tambahan yang sesuai dengan preferensi
dan kebutuhan individu mereka. Hal ini bisa mencakup berbagai elemen, seperti inovasi produk,
pelayanan personalisasi, atau kebijakan yang memberikan keuntungan ekstra bagi nasabah.

Branding Islami yang kuat memberikan keyakinan kepada nasabah bahwa Bank Syariah
menghormati dan memprioritaskan prinsip-prinsip agama dalam semua aspek bisnisnya
(Khairunnisa & Zahara, 2021). Nasabah yang memiliki orientasi keagamaan dan mencari
lembaga keuangan yang sesuai dengan prinsip- prinsip Islam akan merasa lebih puas ketika
menemukan Bank Syariah dengan branding yang kuat dalam hal nilai-nilai Islami. Islamic
Branding juga membedakan Bank Syariah dari lembaga keuangan konvensional, memungkinkan
Bank Syariah untuk menarik nasabah yang mencari alternatif perbankan yang sesuai dengan
prinsip-prinsip Syariah

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan terkait dengan pengaruh Islamic Service

Quality, Islamic Branding terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota

Semarang diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Islamic Service Quality memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan
sistem pelayanan Islamic Service Quality kepada pada nasabah Bank Syariah Indonesia dapat
menjadi faktor penentu atau menjadi tolak ukur dalam melihat sebarapa tinggi tingkat
kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia.

2. Islamic Branding memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang. Semakin baik Islamic Branding yang dimiliki
Bank Syariah Indonesia maka Masyarakat semakin puas menjadi nasabah Bank Syariah
Indonesia.

3. Islamic Service Quality dan Islamic Branding secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Semarang. Islamic Service Quality dan
Islamic Branding mempengaruhi Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota
Semarang sebesar 40,3% dan sisanya 59,7% dipengaruhi variable lain diluar penelitian.

Saran
Berdasarkan kesimpulan hasil dari penelitian ini, maka peneliti dapat memberikan
beberapa saran sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan nilai terendah pada indikator bukti fisik terkait kenyamanan dengan
kebersihan dan kerapihan area pelayanan, Bank Syariah Indonesia perlu fokus pada perbaikan
kebersihan dan tata letak area pelayanan. Meningkatkan kebijakan kebersihan harian,
memastikan pengelolaan limbah yang efektif, serta melakukan penataan ulang ruang dengan
memperhatikan tata letak yang lebih efisien dan nyaman.

2. Untuk meningkatkan nilai terendah pada indikator kesesuaian prinsip islami dan identitas
budaya dan nilai islami dalam variabel Islamic Branding, Bank Syariah Indonesia di Kota
Semarang sebaiknya memperkuat komunikasi mengenai kesesuaian produk dan layanan
mereka dengan prinsip-prinsip Islam serta nilai-nilai dan identitas budaya Islami. Peningkatan
klarifikasi dan informasi mengenai aspek keislaman produk dan layanan yang ditawarkan
dapat memberikan pemahaman lebih baik kepada nasabah.
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