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Abstrak

Peneltian i bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Citra Merek, dan Promosi terhadap Kepusan Nasabah BSI KCP Magelang
Sudirman. Metode yang digunakan dalam penelitian i yaitu kuantitatif, untuk
memperoleh data dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada Nasabah BSI
KCP Magelang Sudirman. Data yang diperoleh kemudian diolah menggunakan
aphkasi SPSS versi 25. Analisis data menggunakan analisis regresi linier
berganda. Setelah data diperoleh, melakukan pengujian penehtian dengan hasil
bahwa kualitas pelayanan, citra merek, dan promosi berpengaruh positif dan
signiffikan. Hal mi dibuktikan dengan hasil dengan hasil uj t hitung signifikansi
kualitas pelayanan sebesar 0,037 < 0,05 dengan nilai t hitung sebesar 2,121 >
1,982, yang artinya terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Nilai signifikansi variabel citra merek
sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai t hitung sebesar 6,197 > 1,982, disimpulkan
bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Nilai signifikansi variabel promosi sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai t
hitung sebesar 4,680 > 1,982, yang artinya terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara promosi dengan kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Promosi, Kepuasan Nasabah,
Nasabah
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Abstract

The study aims to examine te influence of Service Quality, Brand Image,
and Promotion on Customer Satisfction at BSI KCP Magelang Sudirmn. The
method used in this research is quantitative. Data were collected by distributing
questionnires to customers of BSI KCP Magelang Sudirman. The colleted data
were then processed using SPSS version 25. The data analysis technique
employed was multiple linear regression analysis. The results of the hypothesis
testing showed that service quality, brand image, and promotion have a positive
and significant effect on customer satisfaction. This is evidenced by the t-test
results, where the significance value of service quality is 0,037 < 0,05, with a t-
value of 2,121 > 1,982, indicating a positive and significant influence of service
quality on customer satisfaction. The significance value of the brand image
variable is 0,000 < 0,05, with a t-value of 6,197 > 1,982, suggesting that brand
image has a positive and significant effect on customer satisfaction. Likewise, the
promotion variable shows a significance value of 0,000< 0,05, with a t-value of

4,680 > 1,982, meaning that promotion also has a positive and significant
influence on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Promotion, Customer Stisfaction,
Customers.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Berdasarkan Undang-undang No. 21 Tahun 2008 (UU, 2008), bank
syariah adalah lembaga keuvangan dalam melaksanakan aktivitas usahanya
berdasarkan prinsip syariah yang telah di tetapkan atau diatur oleh fatwa
Majelis Ulama Indonesia (MUI). Dengan diterbitkannya undang-undang
tersebut pada tanggal 18 Juli Tahun 2008, semakin memiliki landasan hukum
yang memadai dan memberikan Kkontribusi terhadap pertumbuhan industri

perbankan syariah secara lebih cepat.

Pertumbuhan industri perbankan syariah di Indonesia terlihat dari
meningkatnya jumlah jaringan dan entitas perbankan syariah. Hal tersebut,
dapat dihhat pada tahun 2024 pelaku usaha perbankan syariah tercatat
sebanyak 14 Bank Umum Syariah, 19 Untt Usaha Syariah dan 173 Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (OJK, 2023). Fenomena yang muncul dan
meningkatnya pertumbuhan pelaku usaha di sektor perbankan syariah secara
massif adalah ikhm kompetisi yang semakin ketat. Persaingan tersebut tidak
hanya berlaku pada kalangan domestik namun juga sampai pada kancah

rivalitas  internasional. ~Dalam menghadapt kondisi tersebut, lembaga

perbankan syariah yang mampu memberikan pelayanan berkualitas tinggi

kepada nasabah memilki peluang besar untuk meraih keunggulan bersaing
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yang berkelanjutan serta mempertahankan posisinya di tengah Kketatnya

persaingan (Amanda, 2024).

Salah satu bank yang menonjol di tengah persaingan tersebut adalah
Bank Syariah Indonesia (BSI). BSI merupakan hasil merger tiga bank syariah
milk BUMN pada tahun 2021 dan sejak itu mencatatkan pertumbuhan yang
lnar biasa. Berdasarkan laporan kinerja hingga kuartal 1l tahun 2023, BSI

berhasii menjadi salah satu dari Top 10 Bank di Indonesia dengan

pertumbuhan tertinggi, dengan total asset sebesar Rp 319,85 trilun dan lebih
dari 19,2 juta nasabah. Bahkan, sejak merger BSI telah menambahkan lebih
dari 5 juta nasabah baru. Capaian i menunjukkan perasaan puas pada

nasabah dari pelayaanaan dan produk yang diterima sesuai dengan kebutuhan

mereka (BSI, 2023).

Keberhasilan BSI secara Nasional mi juga tercermmn dalam Kkinerja
cabang-cabangnya di daerah, termasuk di Kota Magelang. Melalmi Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Mageng Sudirman yang berlokasi di JL Jenderal
Sudirman No. 91, Rejowmangun Selatan, BSI menghadirkan berbagai layanan
seperti pembukaan rekening, transaksi tunai, pengajuaan pembiayaan, serta
akses digital banking vyang semakin modern. Selain itu KCP Magelang
Sudirman juga menjadi salah satu cabang yang menyediakan layanan weekend
banking, sepertti pada program akhir maret 2024. Weekend banking
merupakan layanan perbankan yang diselenggarakan oleh PT Bank Syariah
Indonesia (BSI) di sejumlah kantor cabang yang tetap beroperasi pda akhir

pecan, yakm hari Sabtu dan Minggu. Layanan mi dituyjukan untuk
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mempermudah nasabah yang tidak memiliki waktu luang untuk bertransaksi
pada hari kerja. Layanan yang disediakan umumnya mencakup transaksi
melalui teller, layanan customer service, serta fasilitas ATM. Untuk jam
operasional weekend banking bersifat terbatas, biasanya berlangsung dari
pukul 08.00 hingga 14.00 waktu setempat, dengan ketentuan yang dapat
berbeda di setiap cabang. Hal m menunjukkan bahwa BSI berupaya
memberikan fleksibilitas dan kemudahan akses bagi nasabah, yang pada
akhirnya dapat memperkuat kepuasan mereka terhadap Bank (Langgeng,

2024).

Salah satu indikator yang mencerminkan respon positif nasabah
terhadap pelayanan yang diberikan adalah peningkatan jumlah nasabah secara

konsisten dari tahun ke tahun. Berikut ini data pertumbuhan jumlah nasabah di

BSI KCP Magelang Sudirman periode 2022-2024.

22.000

21.500

21.000
20.500
20.000
19.500
19.000
18.500

18.000

2022 2023 2024

Gambar 1. 1 Jumlah Nasabah BSI KCP Magelang

Sumber: Wawancara Prasetyaningsih (Branch Office Service
Manager), 3 Maret 2025
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Dari data di atas diketahui bahwa nasabah BSI KCP Magelang
Sudirman mengalami peningkatan dalam setiap tahun, pada tahun 2022
hingga tahun 2024. Pada tahun 2022 jumlah nasabah meningkat sebesar
19.500, tahun 2023 sebesar 20.800 dan tahun 2024 sebesar 21.580. artinya
dart tahun 2022 sampai tahun 2024 nasabah di BSI KCP Magelang
mengalami peningkatan yang signifikan. Peningkatan tersebut bukan hanya
mencerminkan keberhasilan dalam menjangkau masyarakat lebih luas, tetapi
juga menjadi indikator penting atas kepusan nasabah yang terus terjaga. Oleh
karena 1itu, kenaikkan jumlah nasabah dapat dilhat sebagai salah satu
kepuasan hasil dari pelayanan yang sesuai dengan harapan dari kebutuhan
masyarakat.

Hal tersebut diperkuat oleh pandangan Kotler dan Keller (2009)
dalam peneltian Andayam & Anggraini (2023), yang menyatakan bahwa
kepuasan nasabah tercapai ketika produk atau layanan mampu memenuhi
kemnginan dan kebutuhan pelanggan secara optimal. Dapat diartikan bahwa,
kepuasan nasabah adalah munculnya perasaan bahagia atau puas oleh
seorang pelanggan pada produk ataupun jasa yang berhubungan dengan
harapannya.

Agar tercapamya Kkepuasan nasabah di dalam suvatu perusahaan
diperlukan adanya faktor - faktor yang memengaruhinya, dalam penelitian
yang dilakukan oleh Tannady dkk (2022), menyimpulkkan bahwa kualitas
pelayanan dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah. Menurut Hutasoit dkk (2020) kualtas pelayanan adalah sebagai
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wujud kegiatan atau aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan atau mndustri
dengan tujuan memenuhi harapan konsumen. Terutama untuk perusahaan
yang bergelut di bidang jasa kualitas pelayanan akan memberikan pengaruh
keuntungan vyang diterima bagi perusahaan. Menjaga peningkatan Kkualitas
pelayanan merupakan hal terpenting bagi perusahaan untuk menggapai
keunggulan kompetitif di sektor yang kompetitif serta pada sektor jasa global
untuk mempertahankan keunggulan komparatif dipasar. Kualitas pelayanan
adalah alat utama untuk mendapat keunggulan, karena Bank bersaing dengan
jenis produk yang sama di pasar.

Faktor kedua yang memengaruhi kepuasan nasabah adalah citra
merek. Menurut Rusmahafi & Wulandari (2020) citra merek merupakan
persepsi, ide, keyakinan yang ada dalam diri pelanggan karena pengetahuan
atau pengalaman terhadap produk atau jasa. Pelanggan akan cenderung
konsisten terhadap citra merek apabila pelanggan terbiasa menggunakan
merek tertentu. Untuk memperoleh keunggulan kompetitif dan membangun
citra merek yang bak maka bank syariah harus memperhatikan strategi
branding yang baik.

Faktor selanjutnya yang memengaruhi kepuasan nasabah yaitu
promost. Promosi merupakan aktivitas yang dilakukan dalam rangka
mempengaruhi nasabah supaya produk vyang ditawarkan oleh perusahaan
dikenal yang kemudian nasabah akan menggunakan atau memakai produk
tersebut. Apabila dalam promosi produk perusahaan jarang menerbitkan

iklan, itu akan mengakibatkan masyarakat kurang mengetahui manfaat dan

B8 Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

biaya pada produk. Maka dalam hal promosi pada sifat-sifat produk harus
ditekan agar dapat menimbulkan tingkat kepuasan nasabah meningkat
(Hutasoit dkk., 2020).

Penelitian mengenai kepuasan nasabah sebelumnya sudah pernah
dilakukan akan tetapi masih terdapat hasil riset yang inkonsisten dan
memberikan peluang untuk kajian yang lebih lnas (Azkiya dkk., 2021a).
Hasil kajian oleh Nabila & Mardianti (2022) menunjukkan temuan bahwa
kualtas pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah, berbeda dengan hasil peneltian yang dilakukan oleh Hutasoit dkk,
(2020) di mana kualitas pelayanan tidak memilki pengaruh yang signifikan
terhadap profitabilitas perbankan syariah. Selanjutnya penelitian mengenai
cira merek vyang sebelumnya dilakukan oleh Tannady dkk, (2022)
memperoleh hasil bahwa citra merek berpengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Namun hasil peneltian yang dilakukan oleh
(Rusmahafi & Wulandari, 2020) diperoleh kesimpulan yang berbeda, di
mana citra merek tidak memilki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Banyak penelitian yang membahas mengenai kepuasan nasabah,
seperti pada hasil penelitan dart Azkiya dkk.,(2021), Himu dkk.,(2018),
bersama Rusmahafi & Wulandari, (2020). Namun, sebagian besar penelitian
tersebut hanya mengkaji beberapa variabel secara terpisah. Penelitian yang
secara khusus menggabungkn variabel kualitas pelayanan (X1), citra merek

(X2), dan promosi(X3) dengan menghubungkannya terhadap kepuasan
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nasabah (Y) masih tergolong jarang ditemukan. Oleh karena 1tu, penehtian
ini bertujuan untuk mengisi keterbatasan tersebut dengan mengembangkan
model yang lebih komprehensif, sehingga daapat memberikan pemahaman

yang lebth mendalm mengenai factor-faktor yang memengaruhi kepusan

nasabah.

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka
penelii mengangkat tema penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Merek, dan Promosi Terhadap Kepuasan Nasabah BSI

KCP Magelang Sudirman”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan dari latar belakang masalah yang dibahas diatas, maka

penulis mengidentifikasi permasalahanyang di bahas dalam peneltian yaitu:

1. Persaingan dalam perkembangan digitalisasi yang semakin marak sehingga
pthak BSI dituntut selalu membuat inovasi terbaru dan promosi yang
dilakukan kurang optimal (Wahyudi, 2025).

2. Kurangnya tingkat kesadaran dan pemahaman masyarakat terhadap
promosi (Rasyid & Latifah, 2023a).

3. Survei nasional perbankan syariah menyebutkan bahwa tingkat kepuasan
nasabah terhadap kualtas pelayanan masih”puas namun belum optmal”

(66,04%), dengan masalah umum berupa antrean panjang dan gangguan

sistem (Khamilah, 2025).
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C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dielaskan di atas, rumusan

masalah dari penelitian mi yaitu:

1. Apakah kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan
(Y) nasabah pada BSI KCP Magelang Sudirman?

2. Apakah citra merek (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
(Y) pada BSI KCP Magelang Sudirman?

3. Apakah promosi (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (Y)
pada BST KCP Magelang Sudirman?

4. Apakah kualtas pelayanan (X1), citra merek (X2), dan promosi (X3)
berpengaruh secara smultan terhadap kepuasan nasabah (Y) BSI KCP

Magelang Sudirman?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dibuat di atas, maka tujuan

penelitian mi adalah:

1. Untuk menganalisis pengaruh kualtas pelayanan (X1) terhadap kepuasan
nasabah (Y) pada BSI KC Magelang Sudirman.

2. Untuk menganalisis pengaruh citra merek (X2) terhadap kepuasan nasabah

(Y) pada BSI KC Magelang Sudrman.

3. Untuk menganalisis pengaruh promosi (X3) terhadap kepuasan nasabah

(Y) pada BSI KC Magelang Sudirman.
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4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (X1), citra merek (X2),
dan promosi (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y) pada BSI KC Magelang
Sudirman.

E. Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilakukan akan memberikan manfaat antara lain :

1. Manfaat Teoritis
Penelitian m dapat dijadikan sebagai penambah pengembangan
lmu manajemen pemasaran, khususnya berkenaan dengan kualitas
pelayanan, citra merek, dan promosi terhadap kepuasan nasabah.
2. Manfaat Praktis
a. Bag Instansi
Hasil penelitian i diharapkan dapat memberikan informasi
atau sebagai masukan tambahan dalam menyikapi masalah perbankan
syariah yang menyangkut kualtas pelayanan, citra merek, promoai,
dan kepuasan nasabah. Hasil penelitan w1 diharapkan dapat
memberikan pengetahuan yang lebith banyak kepada karyawan agar
hasil kerjanya lebih baik.
b. Bagi Akademisi
Penelitian i diharapkan menjadi bahan kajian atau referensi
bagi peneltan selanmutnya serta dapat dijadikan pembanding. Hasil
pemikiran mi diharapkan mampu memberikan ide pemikiran serta

pengetahuan yang berhubungan dengan perbankan syariah.
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Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian mi diharapkan mampu memberi referensi dan dapat
digadikan bahan perbandingan mengenai pengaruh kualitas pelayanan, citra
merek, dan promosi terhadap kepuasan nasabah bagi penelitian selanjutnya
serta hasil dri peneltan 1m dapat menjadi pelengkap umum dan
menguatkan pendapat tentang topic yang akan dilakukan di masa

mendatang.
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