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ABSTRACT

This study's objective is to investigate the relationship between a company's brand image
and the level of satisfaction experienced by its clientele from the point of view of Bank
Syariah Indonesia. It is envisaged that by carrying out this research, BSI and other Islamic
financial institutions will gain valuable insights into how to develop effective means of
building stable brand equity through lucrative and consistent contacts with their customers.
In this particular study, there were a total of one hundred people that participated, and the
data were analyzed using multiple linear regression. According to these findings, there is no
statistically significant connection between being aware of a brand and being satisfied. The
customer's perception of the product's quality has a significant bearing on how happy they
are with the purchase. There is no correlation that can be supported by statistical evidence
between emotional importance and levels of happiness. There is no statistically significant
connection between the way customers feel about a brand and their level of contentment.
The process of coming into one's own as an individual has a substantial impact on one's
level of happiness and satisfaction in life.

Keywords: Brand equity; consumer satisfaction; Indonesian Sharia Bank.

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara citra merek suatu
perusahaan dengan tingkat kepuasan yang dialami nasabahnya dari sudut pandang Bank
Syariah Indonesia. Diharapkan dengan melakukan penelitian ini, BSI dan lembaga keuangan
Islam lainnya akan memperoleh wawasan berharga tentang bagaimana mengembangkan
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cara yang efektif untuk membangun ekuitas merek yang stabil melalui kontak yang
menguntungkan dan konsisten dengan pelanggan mereka. Dalam penelitian khusus ini total
partisipan berjumlah seratus orang dan data dianalisis menggunakan regresi linier berganda.
Berdasarkan temuan ini, tidak ada hubungan yang signifikan secara statistik antara
kesadaran akan suatu merek dan kepuasan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas produk
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap seberapa senang mereka dengan pembelian
tersebut. Tidak ada korelasi yang dapat didukung oleh bukti statistik antara kepentingan
emosional dan tingkat kebahagiaan. Tidak ada hubungan yang signifikan secara statistik
antara perasaan pelanggan terhadap suatu merek dan tingkat kepuasan mereka. Proses
menjadi diri sendiri sebagai individu mempunyai dampak besar terhadap tingkat
kebahagiaan dan kepuasan hidup seseorang.
Kata kunci: Ekuitas merek; kepuasan konsumen; Bank Syariah Indonesia.
PENDAHULUAN

Dalam konteks lingkungan global yang sangat kompetitif, ekuitas merek telah
muncul sebagai aset yang sangat didambakan oleh perusahaan-perusahaan yang beroperasi
di berbagai industri (Lavanya & Radhikamani, 2021). Dalam konteks industri perbankan,
yang ditandai dengan semakin ketatnya persaingan, pembentukan dan pemeliharaan ekuitas
merek yang kuat merupakan faktor penting untuk mengungguli pesaing dan menumbuhkan
pengikut setia bank (Setyanugraha & Hasibuan, 2020). Gagasan tentang ekuitas merek telah
berkembang melampaui dimensi visualnya untuk mencakup pengalaman holistik dan
persepsi konsumen yang terkait dengan suatu merek (Eneizan & Matar, 2019). Oleh karena
itu, penting untuk menekankan pentingnya menyelidiki korelasi antara persepsi merek dan
kepuasan nasabah dalam industri perbankan (Hasibuan, n.d.). Hal ini disebabkan karena
kepuasan pelanggan tidak hanya berpotensi mempengaruhi loyalitas pelanggan, namun juga
mempunyai kemampuan dalam membentuk citra merek secara keseluruhan (Nggini, 2019).

Pentingnya penelitian ini semakin ditegaskan oleh transformasi digital yang telah
mengubah cara bank dan nasabah berinteraksi satu sama lain (Rizaldi et al., 2021).
Menjamurnya kemajuan teknologi telah membuat nasabah memperoleh akses informasi
yang lebih luas dan cepat, serta kemampuan untuk berinteraksi dengan beragam layanan
keuangan melalui platform digital (Kusbandono, 2019). Oleh karena itu, tugas untuk
memastikan konsistensi antara persepsi merek yang direncanakan dan pengalaman
konsumen aktual di beberapa saluran semakin menjadi upaya yang rumit (Aning Fitriana et

al., 2022). Penelitian sebelumnya sebagian besar terkonsentrasi pada dimensi individu dari
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kebahagiaan konsumen dan persepsi merek, serta mengabaikan interaksi keduanya (Putri &
Sanica, 2022).

Penelitian ini akan mengkaji gagasan ekuitas merek dan signifikansinya dalam sektor
perbankan. Ini akan mengeksplorasi elemen yang memengaruhi persepsi merek dan
kebahagiaan pelanggan, serta keterkaitan antara kedua konsep ini. Penelitian ini bertujuan
untuk memberikan kontribusi yang signifikan terhadap pemahaman teoretis dan penerapan
praktis di bidang manajemen merek dan jasa keuangan. Selain itu, pendekatan ini berupaya
membantu organisasi dalam mengoptimalkan upaya mereka untuk membangun ekuitas
merek yang kuat dalam kondisi saat ini yang ditandai dengan banyak hambatan dan peluang.

Bank Syariah Indonesia (BSI), pemain terkemuka di sektor perbankan syariah di
Indonesia, menghadapi kendala besar dalam membangun dan mempertahankan ekuitas
merek yang kuat (Ratna Gumilang, 2019). Di tengah persaingan yang semakin ketat dan
perubahan perilaku pelanggan yang didorong oleh kemajuan teknologi, BSI menghadapi
pertanyaan penting mengenai korelasi antara persepsi merek yang diinginkan yang ingin
dibangun di pasar dan kepuasan pelanggan aktual yang diperoleh dari penggunaan layanan
perbankan (Ratna Gumilang, 2019).

Terutama, pertanyaan yang muncul adalah sejauh mana persepsi merek BSI sejalan
dengan nilai-nilai dan prinsip-prinsip syariah yang didukung oleh kliennya. Gagasan ekuitas
merek mencakup berbagai dimensi seperti elemen visual, fungsional, dan emosional
(Febriyantoro & Arisandi, 2018). Namun, dalam ranah perbankan syariah, penyertaan
prinsip-prinsip agama sebagai determinan yang menonjol sangatlah penting. Pemeriksaan
tentang bagaimana BSI secara efektif mengomunikasikan dan mengimplementasikan bidang
khusus pengalaman pelanggan ini membutuhkan analisis lebih lanjut (Primadona & Rafiqi,
2019).

Lebih lanjut, transisi ke layanan perbankan digital memberikan dampak signifikan
terhadap dinamika interaksi antara BSI (Lembaga Layanan Perbankan) dan nasabahnya
(Suci et al., 2019). Bagaimana persepsi yang diinginkan terhadap merek BSI, yang ingin
kami sampaikan di dunia fisik, dapat diubah secara efektif menjadi pengalaman digital yang
selaras dengan harapan klien? Mengingat semakin besarnya kecenderungan nasabah
terhadap transaksi online, penting bagi BSI untuk menjamin keselarasan nilai merek dan

kepatuhan terhadap prinsip syariah di seluruh saluran komunikasi (Haque, 2020).
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Selain itu, perubahan perilaku nasabah memiliki dampak yang signifikan terhadap
standar layanan perbankan yang diantisipasi (Reza et al., 2022)(Suleman et al., 2022).
Pelanggan tidak hanya menginginkan kemudahan dan kenyamanan, tetapi semakin aktif
mengejar pengalaman yang bermakna dan personal (Sagita & Wijaya, 2022). Selanjutnya,
apa dampak kebahagiaan pelanggan yang diperoleh melalui interaksi nyata dengan BSI
terhadap keseluruhan persepsi merek? Dalam dunia perbankan syariah, di mana kepercayaan
dan integritas memegang peranan penting, penting untuk memastikan bagaimana kepuasan
pelanggan dapat berfungsi sebagai katalis utama untuk menumbuhkan citra merek yang baik
dalam persepsi calon nasabah.

Studi ini berupaya untuk mengatasi kesenjangan yang ada dalam literatur dengan
melakukan penyelidikan komprehensif terhadap hubungan antara persepsi merek dan
kebahagiaan pelanggan dalam industri perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji
hubungan antara persepsi merek yang kuat dan kepuasan pelanggan dalam konteks lembaga
keuangan. Ini akan mengadopsi pendekatan holistik untuk mengeksplorasi bagaimana
kepuasan pelanggan dapat berkontribusi pada peningkatan ekuitas merek untuk organisasi.
Hasil yang diharapkan dari penelitian ini adalah tidak hanya meningkatkan pemahaman
tentang proses-proses ini, namun juga menawarkan rekomendasi praktis bagi organisasi
perbankan dalam merumuskan strategi yang memprioritaskan pengembangan ekuitas merek
melalui interaksi klien yang menguntungkan.

Penelitian yang dilakukan (Ratna Gumilang, 2019), hanya membahas tentang brand
equity terhadap kepuasan, sehingga masih membutuhkan penelitian lanjutan terkait
kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis komprehensif
mengenai hubungan dimensi persepsi merek terhadap kepuasan nasabah dalam konteks
Bank Syariah Indonesia, diantaranya adalah menganalisis pengetahuan merek terhadap
kepuasan, persepsi kualitas terhadap kepuasan, nilai emosional terhadap kepuasan, citra
merek terhadap kepuasan dan identifikasi diri terhadap kepuasan. Hasil yang diharapkan dari
penelitian ini adalah bahwa penelitian ini akan memberikan wawasan yang signifikan bagi
BSI dan lembaga keuangan Islam lainnya dalam merumuskan strategi yang efektif untuk
menumbuhkan ekuitas merek yang kuat melalui pengalaman nasabah yang menguntungkan

dan konsisten.
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METODE PENELITIAN

Proses pengumpulan data melibatkan pemanfaatan serangkaian pertanyaan yang

telah ditentukan sebelumnya, diberikan kepada individu, dengan tujuan memperoleh

tanggapan tertulis untuk menjawab pertanyaan spesifik. Populasi dalam penelitian ini

sebesar 367 nasabah pada tahun 2023, pengambilan sampel menggunakan purposive random

sampling, dengan menggunakan rumus slovin dihasilkan responden sebesar 96,7 atau

dibulatkan menjadi 100 responden. Kuesioner terdiri dari serangkaian pertanyaan, dengan

masing-masing pertanyaan menawarkan lima tanggapan potensial. Peserta diharuskan

memilih opsi yang paling sesuai dengan preferensinya dari pilihan yang tersedia. Setiap

tanggapan diberi nilai numerik dengan skala mulai dari 1, yang menunjukkan sangat tidak

setuju, hingga 5, yang menunjukkan sangat setuju. Penelitian ini menggunakan analisis

regresi linier berganda untuk melakukan analisis data (Ira Promasanti Rachmadewi et al.,

2021).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Uji Validitas

Sumber : Data Diolah Peneliti (2023)
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Tabel 1. Correlation Pengujian Validitas

Variabel/ltem | rHitung | R Tabel (Two Tale) | Valid / Tidak
Variabel Pengetahuan Merek

X1.1 0,682 0,1966 Valid

X1.2 0,767 0,1966 Valid

X1.3 0,706 0,1966 Valid
Variabel Persepsi Kualitas

X2.1 0,760 0,1966 Valid

X2.2 0,800 0,1966 Valid

X2.3 0,776 0,1966 Valid
Variabel Nilai Emosional

X3.1 0,700 0,1966 Valid

X3.2 0,707 0,1966 Valid

X3.3 0,661 0,1966 Valid
Variabel Citra Merek

X4.1 0,621 0,1966 Valid

X4.2 0,781 0,1966 Valid

X4.3 0,747 0,1966 Valid
Variabel Identifikasi Diri

X5.1 0,759 0,1966 Valid

Xs5.2 0,775 0,1966 Valid

X5.3 0,761 0,1966 Valid
Variabel Kepuasan

Y1.1 0,710 0,1966 Valid

Y1.2 0,754 0,1966 Valid

Y1.3 0,740 0,1966 Valid

143


http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/Pekobis/index

Pekobis: Jurnal Pendidikan, Ekonomi, dan Bisnis Vol. 8 No. 2 Tahun 2023, Pp 139 — 154

Reza Rahmadi Hasibuan, Dede Suleman, Yanti Mayasari Ginting, Indra Surya Permana,

Mutia Pamikatsih

Pengujian diatas yang menggunakan uji validitas data, dapat dilihat bahwa kesemua

pertanyaan telah memiliki nilai lebih dari nilai R tabel oleh sebab itu dapat dinyatakan betul-

Keterangan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan
Teruji Keandalan

betul valid.
Uji Reliabilitas
Tabel 2. Reliability Pengujian Kuesioner
Item Pertanyaan Hasil
X1.1 0,841
X1.2 0,835
X1.3 0,834
X2.1 0,835
X2.2 0,835
X2.3 0,838
X3.1 0,835
X3.2 0,836
X3.3 0,837
X4.1 0,836
X4.2 0,836
X4.3 0,837
X5.1 0,834
X5.2 0,835
X5.3 0,835
Y1.1 0,838
Y1.2 0,834
Y1.3 0,835

Teruji Keandalan

Sumber : Data Diolah Peneliti (2023)

Pengujian diatas dapat diketahui bahwa seluruh dari item-item pertanyaan dapat

dikatakan sangat reliable, hal ini dikarenakan seluruh pertanyaan memiliki hasil rata-rata

lebih dari nilai 0,600.
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Uji Normalitas
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Gambar 1. Uji Normalitas Data

llustrasi diatas menunjukkan bahwa grafik plot probabilitas normal mempunyai pola yang
bercirikan distribusi normal. Fenomena ini dapat diketahui dengan melihat grafik
konvensional dan memperhatikan bagaimana titik-titik data tersebar pada grafik tersebut.
Temuan ini didukung oleh sebaran titik-titik data yang terlihat tersebar ke segala arah di

Journal Homepage: http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/Pekobis/index 145



http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/Pekobis/index

Pekobis: Jurnal Pendidikan, Ekonomi, dan Bisnis Vol. 8 No. 2 Tahun 2023, Pp 139 — 154

Reza Rahmadi Hasibuan, Dede Suleman, Yanti Mayasari Ginting, Indra Surya Permana,

Mutia Pamikatsih

sekitar dan di bawah garis diagonal. Akibatnya, dengan asumsi normalitas terpenuhi, dapat

disimpulkan bahwa model regresi dapat diimplementasikan dengan sukses.

Uji Multikolinieritas
Tabel 3. Pengujian Multikolinieritas

Variabel Collinearity Statistics
Tolerance VIF

1 Konstanta
Pengetahuan Merek 301 3.317
Persepsi Kualitas 328 3.045
Nilai Emosional 572 1.749
Citra Merek .763 1.311
Identifikasi Diri 874 1.145

Sumber : Data Diolah Peneliti (2023)

Uji ini berperan dalam menilai tingkat multikolinieritas dalam model regresi.

Dengan mengidentifikasi sejauh mana variabel-variabel independen berkorelasi satu sama

lain, kita dapat memahami apakah ada risiko multikolinieritas yang signifikan. Selain itu, uji

multikolinieritas membantu dalam mengidentifikasi variabel yang berkontribusi pada

multikolinieritas. Dengan mengetahui kontribusi masing-masing variabel terhadap tingkat

korelasi, kita dapat membuat keputusan strategis terkait penghapusan variabel tertentu dari

model atau menerapkan transformasi pada variabel yang bersangkutan. Berdasarkan tabel

yang tersedia terlihat bahwa nilai VIF seluruh variabel tidak melebihi angka 10. Hal ini

menunjukkan tidak adanya gejala multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas

Tabel 4. Pengujian Heterokedastisitas

Variabel
t Sig.

1 Konstanta 2.237 .028
Pengetahuan Merek -.133 .895
Persepsi Kualitas 381 704
Nilai Emosional .548 .585
Citra Merek -.523 .602
Identifikasi Diri 173 .863

Sumber: Data Diolah Peneliti (2023)

Uji ini berfungsi sebagai alat untuk mengidentifikasi masalah variabilitas tidak

konstan dalam model regresi. Dengan melakukan uji heteroskedastisitas, kita dapat
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mengetahui apakah terdapat variasi yang tidak konsisten dalam kesalahan model, yang dapat
menghasilkan estimasi yang tidak efisien. Fungsi kedua adalah memastikan estimasi dan uji
signifikansi. Heteroskedastisitas dapat merusak kesalahan standar dari koefisien regresi,
yang pada mempengaruhi kepuasan estimasi. Dengan mendeteksi dan mengatasi
heteroskedastisitas, kita dapat meningkatkan validitas uji signifikansi dari koefisien regresi.
Selanjutnya, uji ini membantu dalam menentukan transformasi variabel atau model yang
sesuai. Jika heteroskedastisitas terdeteksi, langkah selanjutnya adalah meluncurkan metode
atau transformasi variabel yang dapat digunakan untuk menangani masalah ini, sehingga
meningkatkan kesesuaian model dengan data.. Berdasarkan data yang disajikan pada tabel
terlihat bahwa nilai probabilitas melebihi nilai alpha 0,05. Sehingga diperoleh bahwa model

pada penelitian yang diteliti tidak menunjukkan adanya gejala heteros.

Uji F
Tabel 5. Pengujian Hasil Uji f
F Sig.
6.058 .000?

Sumber : Data Primer yang Diolah Peneliti (2023)

Berdasarkan temuan yang diperoleh dari uji F yang dilakukan pada penelitian ini,
diperoleh nilai F hitung sebesar 6,058 dan disertai dengan nilai signifikan (P value) sebesar
0,000. memanfaatkan ambang batas signifikansi statistik sebesar 95% (= 0,05). Nilai
signifikan yang dilambangkan dengan nilai P adalah 0,000, lebih rendah dari ambang batas
0,05 yang biasa digunakan. Dapat atau tidaknya suatu kondisi dapat dipastikan dengan cara
membandingkan nilai F yang dihitung dengan nilai yang diperoleh dari F Tabel. Berdasarkan
hasil perhitungan diperoleh nilai F hitung sebesar 6,058, padahal angka pada F tabel sebesar
2,699. Hal ini menunjukkan bahwa nilai F taksiran lebih besar dibandingkan dengan angka
yang terdapat pada F tabel yaitu sebesar 6,058. Hasil ini juga lebih tinggi dari 2,699.
Perbandingan tersebut menghasilkan penolakan terhadap hipotesis nol (HO) yang
menunjukkan bahwa variabel pengetahuan merek, persepsi kualitas, nilai emosional, citra
merek, dan identifikasi diri mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel

kepuasan.
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Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 6. Pengujian Regresi Linier Berganda

Variabel
t Sig.

1 Konstanta 2.667 .009
Pengetahuan Merek -.429 .669
Persepsi Kualitas 2.585 011
Nilai Emosional -.019 .985
Citra Merek .780 438
Identifikasi Diri 2.387 .019

Sumber : Data Diolah Peneliti (2023)

Berdasarkan pada tabel 6 maka didapatkan persamaan regresi linier berganda
sebagai berikut:
Y =-0,070 X1+0,405 X2 - 0,002 X3 + 0,080 X4 + 0,229 X5

Pembahasan
H1: Pengetahuan merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pernyataan hipotesis pertama bahwa pengetahuan merek berpengaruh siginifikan
terhadap kepuasan tidak terbukti karena nilai signifikansi sebesar 0,669 > 0,05. Kesadaran
merek merupakan faktor krusial dalam pembentukan ekuitas merek dan secara signifikan
dapat mempengaruhi kesan nasabah terhadap lembaga keuangan, termasuk Bank Syariah
Indonesia (BSI). Namun demikian, dalam kerangka khusus hubungan antara pengetahuan
merek dan kepuasan pelanggan di industri perbankan Islam, temuan penelitian kami
menunjukkan bahwa dampak langsung pengetahuan merek terhadap kepuasan pelanggan
mungkin kurang signifikan secara statistik. Kesadaran merek BSI dapat berfungsi sebagai
penentu mendasar dari pandangan pelanggan. Namun perlu diketahui bahwa tingkat
kepuasan nasabah dipengaruhi oleh berbagai aspek tambahan, termasuk kualitas layanan,
kepatuhan terhadap prinsip syariah, dan pengalaman berinteraksi dengan lembaga
perbankan.

Berdasarkan temuan penelitian kami, terbukti bahwa pengetahuan merek menjadi
elemen dasar harapan konsumen terhadap layanan dan kepatuhan terhadap prinsip syariah
yang ditawarkan oleh bank. Namun, penting untuk dicatat bahwa kepuasan nasabah sangat
dipengaruhi oleh pertemuan dan interaksi mereka dengan bank di kehidupan nyata. Variabel

utama yang mempengaruhi sikap positif dan kepuasan nasabah di sektor perbankan syariah
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adalah kualitas layanan, kepatuhan terhadap prinsip syariah, dan interaksi positif di berbagai
saluran layanan. Namun, penting untuk diingat bahwa pengetahuan merek terus berfungsi
sebagai dasar yang signifikan untuk menciptakan harapan pelanggan dan citra merek yang
diinginkan, meskipun dampak langsungnya terhadap kepuasan pelanggan tidak sepenuhnya
mendominasi.

H2: Persepsi kualitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pernyataan hipotesis kedua bahwa persepsi kualitas berpengaruh siginifikan
terhadap kepuasan terbukti kerna nilai signifikansi 0,011 < 0,05. Tingkat kepuasan nasabah
secara signifikan dipengaruhi oleh persepsi kualitas layanan dalam kerangka Bank Syariah
Indonesia (BSI). Temuan penelitian menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap
layanan BSI yang berkualitas tinggi dan memenuhi harapan mereka memiliki dampak yang
baik terhadap kepuasan mereka secara keseluruhan. Pencapaian kualitas pelayanan yang
memuaskan, seperti yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi berbagai dimensi seperti
ketepatan waktu, presisi, cepat tanggap, dan kemahiran dalam mengelola pertanyaan
pelanggan. Bukti empiris telah menunjukkan bahwa kualitas layanan tersebut memainkan
peran penting dalam membentuk persepsi yang baik dari lembaga perbankan dan, akibatnya,
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.

Lebih jauh lagi, dalam konteks sektor perbankan syariah yang ditandai dengan
penekanan pada nilai-nilai etika dan ketaatan pada prinsip-prinsip syariah, penilaian kualitas
layanan yang selaras dengan nilai-nilai tersebut juga turut membentuk kepuasan nasabah.
Keberhasilan BSI dalam memberikan layanan yang sesuai dengan prinsip syariah, termasuk
transparansi, keadilan, dan kepatuhan terhadap hukum syariah, menjadi landasan yang kuat
bagi kepuasan klien atas layanan yang diberikan. Oleh karena itu, dalam dunia perbankan
syariah, konsep kualitas yang dirasakan tidak hanya mencakup dimensi teknis dari
penyediaan layanan, tetapi juga sejauh mana layanan tersebut selaras dengan nilai-nilai yang
dihargai oleh konsumen.

H3: Nilai emosional berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pernyataan hipotesis ketiga bahwa nilai emosional berpengaruh siginifikan
terhadap kepuasan tidak terbukti karena signifikansi 0,985 > 0,05. Berdasarkan penelitian
kami yang dilakukan dalam konteks Bank Syariah Indonesia (BSI), terlihat bahwa meskipun

nilai emosional memainkan peran penting dalam membangun ikatan emosional antara
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nasabah dan bisnis, dampaknya terhadap tingkat kepuasan nasabah mungkin tidak signifikan
secara statistik. Meskipun nilai emosional mencakup unsur-unsur seperti keterikatan
emosional dan identifikasi diri dengan merek, penelitian kami menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan lebih dipengaruhi secara signifikan oleh kriteria seperti kualitas layanan
dan kepatuhan terhadap nilai-nilai Islam.

Dalam dunia perbankan syariah, kepatuhan terhadap prinsip dan norma etika
syariah menjadi hal yang sangat penting bagi nasabah. Oleh karena itu, signifikansi
emosional yang dapat diwujudkan dalam kedekatan emosional nasabah terhadap merek BSI
atau identifikasi diri mereka dengan bank dapat ditingkatkan bila dilengkapi dengan upaya
bank untuk menegakkan prinsip-prinsip syariah dan menawarkan layanan yang sesuai.
Dalam skenario khusus ini, terbukti bahwa kualitas layanan dan kepatuhan terhadap prinsip-
prinsip syariah mempunyai pengaruh yang lebih langsung dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan pelanggan. Sebaliknya, nilai emosional tampaknya memiliki peran yang lebih
besar dalam membentuk loyalitas konsumen dan membina hubungan jangka panjang.

Oleh karena itu, meskipun nilai emosional tetap memegang peranan penting dalam
pembentukan merek dan interaksi pelanggan, penelitian kami menawarkan wawasan
berharga yang menunjukkan bahwa dalam sektor perbankan Islam, pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan mungkin bersifat bertahan lama dan mungkin tidak berdampak
langsung secara signifikan. berdampak pada kepuasan pelanggan jangka panjang. Durasi
terbatas.

H4: Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pernyataan hipotesis keempat bahwa citra merek berpengaruh siginifikan terhadap
kepuasan tidak terbukti karena nilai signifikansi 0,438 > 0,05. Dalam kasus Bank Syariah
Indonesia (BSI), temuan penelitian kami menunjukkan bahwa pengaruh citra merek terhadap
tingkat kepuasan nasabah mungkin tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan secara
statistik. Pengaruh citra merek terhadap persepsi nasabah terhadap suatu bank adalah
signifikan; namun demikian, penelitian kami menunjukkan bahwa dalam konteks perbankan
Islam, elemen-elemen seperti kualitas layanan dan kepatuhan terhadap prinsip-prinsip Islam
dapat memberikan dampak yang lebih nyata pada tingkat kepuasan nasabah.

Ketaatan pada prinsip-prinsip etika dan nilai-nilai Islam sangat penting bagi klien

dalam bisnis perbankan Islam. Oleh karena itu, upaya bank dalam membangun identitas
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merek yang sejalan dengan prinsip syariah diharapkan dapat memberikan pengaruh yang
lebih nyata terhadap kepuasan nasabah. Meskipun citra merek dapat mempengaruhi
ekspektasi dan persepsi awal konsumen, fokus utama mereka dalam mengevaluasi tingkat
kepuasan cenderung pada aspek praktis seperti kualitas layanan dan kepatuhan terhadap
prinsip syariah.

Oleh karena itu, berdasarkan temuan penelitian kami, dapat disimpulkan bahwa
citra merek memainkan peran penting dalam pembentukan merek yang kuat dalam sektor
perbankan syariah. Namun dampaknya nampaknya lebih menonjol dalam membentuk
persepsi jangka panjang dan menumbuhkan loyalitas pelanggan, dibandingkan secara
langsung mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dalam jangka panjang. Teks pengguna
ringkas.

H5: Identifikasi diri berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pernyataan hipotesis kelima bahwa identifikasi diri berpengaruh siginifikan
terhadap kepuasan terbukti karena nilai signifikansi 0,019 < 0,05. Dalam penelitian ini,
investigasi kami berpusat pada pengujian hubungan antara identifikasi diri dengan merek
dan kepuasan nasabah dalam konteks Bank Syariah Indonesia (BSI). Analisis empiris kami
dengan jelas menunjukkan bahwa identifikasi diri memberikan pengaruh yang besar
terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Sejauh mana nasabah mengalami rasa keterhubungan
dan keterikatan emosional terhadap merek BSI, yang dikenal sebagai identifikasi diri,
merupakan faktor penting dalam mempengaruhi kepuasan nasabah dalam domain perbankan
syariah.

Dalam ranah perbankan syariah, nasabah sangat mementingkan nilai-nilai etika dan
kepatuhan terhadap prinsip-prinsip syariah. Sejauh mana nasabah menyelaraskan nilai dan
keyakinannya dengan merek BSI mempengaruhi keterikatan emosional dan kebahagiaan
mereka terhadap layanan bank. Proses identifikasi diri memiliki potensi untuk
menumbuhkan rasa kepercayaan dan kesenangan pelanggan yang mendalam. Hal ini
disebabkan oleh persepsi bahwa layanan yang ditawarkan tidak hanya sejalan dengan cita-
cita individu, namun juga dengan nilai-nilai yang dianut secara mendalam.

Temuan penelitian kami menunjukkan bahwa terdapat dampak besar terhadap
kepuasan pelanggan berdasarkan identifikasi diri terhadap merek BSI. Temuan penelitian ini

menunjukkan bahwa dalam konteks perbankan syariah, kehadiran nilai-nilai etika dan
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kepatuhan terhadap prinsip-prinsip Islam, seperti yang ditunjukkan oleh identifikasi diri,
berkontribusi signifikan terhadap pembentukan hubungan emosional dan kepuasan
konsumen terhadap jasa keuangan. Identifikasi diri tidak hanya mencakup dimensi afektif
tetapi juga memberikan pengaruh nyata pada persepsi pelanggan mengenai kualitas dan
relevansi layanan yang diberikan.

KESIMPULAN

Berdasarkan temuan dan analisis yang disajikan dalam penelitian ini, dapat
disimpulkan bahwa pengetahuan merek berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan tidak
terbukti karena nilai signifikansi sebesar 0,669 > 0,05. persepsi kualitas berpengaruh
siginifikan terhadap kepuasan terbukti kerna nilai signifikansi 0,011 < 0,05. nilai emosional
berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan tidak terbukti karena signifikansi 0,985 > 0,05.
citra merek berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan tidak terbukti karena nilai
signifikansi 0,438 > 0,05. identifikasi diri berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan
terbukti karena nilai signifikansi 0,019 < 0,05. Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh,
rekomendasi yang diajukan adalah peningkatan kepuasan pelanggan melalui pemberian
layanan yang optimal. Salah satu strategi potensial untuk mempercepat pencairan dana
kepada nasabah adalah dengan secara langsung meminta umpan balik dari calon peminjam
melalui survei. Meningkatkan pelayanan fasilitas melalui penyediaan lingkungan ruang
tunggu yang ramah dan menyenangkan bagi klien yang berkunjung. Tingkatkan kepuasan
pelanggan dengan memprioritaskan keterlibatan klien melalui salam proaktif dan penuh
perhatian pada saat kedatangan mereka. Ada harapan bahwa studi yang akan datang tidak
hanya menyelidiki korelasi antara pengetahuan merek, kualitas yang dirasakan, nilai
emosional, citra merek, dan identifikasi diri dengan kepuasan. Diakui bahwa terdapat faktor-
faktor tambahan yang mempengaruhi kepuasan, termasuk kualitas produk, harga yang
dirasakan, dan loyalitas.
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