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ABSTRAK 

Rinayanti, 2026. Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Pengguna Bank Syariah Indonesia (BSI) Di 

Kecamatan Selat, Kabupaten Kapuas. Skripsi, Program studi S1 

Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

Pembimbing I: Dr. Mahmud Yusuf, M.Si. Pembimbing II: 

Muhammad Saleh, S.IP, S.H., M. A.   

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Pengguna, Bank 

Syariah Indonesia. 

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia semakin pesat, namun 

tingkat persaingan yang tinggi menuntut Bank Syariah Indonesia (BSI) untuk 

terus meningkatkan kualitas layanan dan memperkuat citra merek guna 

menciptakan kepuasan pengguna. Perbedaan karakteristik serta kebutuhan 

pengguna di Kecamatan Selat, Kabupaten Kapuas, menjadikan kepuasan 

pengguna sebagai aspek penting untuk dikaji. Oleh karena itu, penelitian ini 

dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra merek 

terhadap kepuasan pengguna Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kecamatan 

Selat, Kabupaten Kapuas. 

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh kualitas layanan dan citra 

merek secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pengguna BSI. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

asosiatif. Sampel penelitian berjumlah 96 responden yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner dan dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistics 25 meliputi uji 

validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, dan 

koefisien determinasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (t = 3,033; Sig. = 0,003). 

Citra merek juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna (t = 6,389; Sig. = 0,000). Secara simultan, kualitas layanan dan citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (F = 

101,488; Sig. = 0,000). Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,686 

menunjukkan bahwa 68,6% variasi kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh 

kedua variabel tersebut, sedangkan 31,4% dipengaruhi faktor lain di luar 

penelitian. 
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ABSTRACT 

Rinayanti, 2026. The Influence of Service Quality and Brand Image on 

the Satisfaction of Bank Syariah Indonesia (BSI) Users in Selat 

District, Kapuas Regency. Thesis, S1 Islamic Banking Study 

Program, Faculty of Islamic Economics and Business. Supervisor 

I: Dr. Mahmud Yusuf, M.Si. Supervisor II: Muhammad Saleh, 

S.IP, S.H., M. A.   

Keywords: Service Quality, Brand Image, User Satisfaction, Bank Syariah 

Indonesia. 

 

The development of Islamic banking in Indonesia is accelerating, but 

the high level of competition requires Bank Syariah Indonesia (BSI) to continue 

to improve the quality of services and strengthen its brand image to create user 

satisfaction. The difference in characteristics and user needs in Selat District, 

Kapuas Regency, makes user satisfaction an important aspect to be studied. 

Therefore, this study was conducted to analyze the influence of service quality 

and brand image on the satisfaction of Bank Syariah Indonesia (BSI) users in 

Selat District, Kapuas Regency. 

This study aims to determine the influence of service quality and brand 

image partially or simultaneously on BSI user satisfaction. The research uses 

a quantitative approach with an associative type of research. The research 

sample amounted to 96 respondents who were selected using the purposive 

sampling technique. Data were collected through questionnaires and analyzed 

using IBM SPSS Statistics 25 including validity, reliability, classical 

assumptions, multiple linear regression, t-test, F-test, and coefficient of 

determination. 

The results showed that service quality had a positive and significant 

effect on user satisfaction (t = 3.033; Sig. = 0.003). Brand image also had a 

positive and significant effect on user satisfaction (t = 6,389; Sig. = 0.000). 

Simultaneously, service quality and brand image had a positive and significant 

effect on user satisfaction (F = 101.488; Sig. = 0.000). A determination 

coefficient value (R²) of 0.686 indicates that 68.6% of the variation in user 

satisfaction can be explained by both variables, while 31.4% is influenced by 

other factors outside the study. 
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MOTTO 

“Tidak ada balasan untuk kebaikan selain 

kebaikan pula.” (QS. Ar-Rahman: 60) 

“Kamu mungkin bisa mengganti banyak hal 

dalam hidup, tapi kamu tidak bisa mengganti 

orang tua.”~Rinayanti 

“Jalani, maka akan terlewati”~Rinayanti 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA  

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 

Nomor 157/1987 dan 0593/1987.   

A. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab   
Nama   Huruf Latin   Keterangan   

   Alif   -   Tidak dilambangkan  ا 

   bāˋ   B   Be  ب 

   tāˋ   T   Te  ت 

   ṡāˋ   ṡ   es (dengan titik di atas)  ث 

   Jīm   J   Je  ج 

   hāˋ   ḥ   ha (dengan titik dibawah)  ح 

   khāˋ   Kh   Kadan ha  خ 

   Dal   D   De  د 

   Żal   Ż   zet (dengan titik di atas)  ذ 

   rāˋ   R   Er  ر 

   Zai   Z   Zet  ز 

   Sīn   S   Es  س  

   Syīn   Sy   es dan ye  ش  

   Şād   ṣ   es (dengan titik di bawah)  ص 

   Dād   ḍ   de (dengan titik di bawah)  ض 

   ţāˋ   ṭ   te (dengan titik di bawah)  ط 

   zāˋ   ẓ   zet (dengan titik di bawah)  ظ 

   ain   ‘   Koma terbalik di atas‘  ع 

   Gain   G   Ge  غ 

   fāˋ   F   Ef  ف 

   Qāf   Q   Qi  ق 

   Kaf   K   Ka  ك 

   Lām   L   ‘el  ل 

   Mim   M   ‘em  م 
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   Nun   N   ‘en  ن 

   Wāwu   W   We  و 

   hāˋ   H   Ha  ه 

   Hamzah   ‘   Apostrof  ء 

   yāˋ   Y   Ye  ى 

   

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap   

   Ditulis   Rabbanā   رَبنَّاَ  

   Ditulis   Mutakabbir  متكبّ ر 

C. Tā’marbūtah 

   

1. Apabila dimatikan ditulis h.   

Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah 

terserap menjadi bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan 

sebagainya.  Contoh:    

   Ditulis   hibah  هبة 

   

2. Apabila ta’marbūtah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan 

dammah ditulis t.  Contoh:    

   ‘Ditulis   Karāmatul-auliyā  كرامة الأوليا ء 

D. Vokal Pendek   

   

   Kasrah   ditulis   I ـــِ    

   َ  ـــ 
Fathah   Ditulis   A   

   Dammah   Ditulis   U ـــُ    

E. Vokal Panjang   

   

1   
Fathah + alif 

   جاهلي ة

   

Ditulis   

Ā  

Jāhiliyyah   

2   
Fathah + ya’mati  يسعى      

Ditulis   

Ā  

yas‘ā   

3   
Kasrah + ya’mati 

   كري م

   

Ditulis   

Ī   

Karīm   

4   
Dammah + wawu mati  فروض      

Ditulis   

Ū  

furūḍ   
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F. Vokal Rangkap   

   

1   
Fathah + ya’ mati 

   بينك م
Ditulis   au–Bainakum   

2   
Fathah + wawumati 

   قو ل
Ditulis   au–Qaulun   

G. Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof ( ′ )   

   

   Ditulis   a’ antum  أأنتم 

   Ditulis   u’ iddat  أعد ت 

   Ditulis   la’insyakartum   لئن شكر تم  

H. Kata sandang Alif + Lam   

1. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

“al”.   

   

   Ditulis   al-Qur’ān   القرأ ن  

   Ditulis   al-Qiyās   القيا س  

   

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan menggunakan huruf  

syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” 

nya.   

   

   Ditulis   as-Samā  السماء 

   Ditulis   asy-Syams  الشم س 

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat   

   

   Ditulis   ذوي الفروض  
Żawi al-furūḍ atau   

Żawilfurūḍ   

   Ditulis  أهل السن ة 
ahl as-sunnah atau 

ahlussunnah   
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