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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel E-Service
Quality, Trust, Citra Perusahaan, dan Penanganan Komplain terhadap variabel
Kepuasan Nasabah. Penelitian ini adalah penelitian survei dengan menyebar angket
atau kuesioner, dengan sampel sebanyak 100 responden, yaitu nasabah Bank BRI
Syariah Cabang Yogyakarta. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah
non probability sampling dengan teknik pengambilan sampel convience sampling.
Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah model analisis regresi
linier berganda dengan menggunakan program output SPSS versi 19. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial variabel E-service Quality berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (7,7 > 1,98)
dan nilai signifikansi (0,00 < 0,05), variabel Trust berpengaruh signifikan dengan
nilai t hitung lebih besar dari t tabel (3,8 > 1,98) dan nilai signifikansi (0,00 < 0,05),
variabel Citra Perusahaan berpengaruh signifikan dengan nilai t hitung lebih besar
dari t tabel (5,1 > 1,98) dan nilai signifikansi (0,00 < 0,05), lalu Penanganan
Komplain berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai t hitung
lebih besar dari t tabel (2,7 > 1,98) dan nilai signifikansi (0,00 < 0,05). Dalam hasil
uji F pada penelitian ini juga menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality, Trust,
Citra Perusahaan, dan Penanganan Komplain secara bersama-sama (simultan)
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI Syariah di
Kota Yogyakarta.

Kata kunci: E-Service Quality, Trust, Citra Perusahaan, Penanganan Komplain,
Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of E-Service Quality, Trust, Corporate
Image, and Complaint Handling variables to Customer Satisfaction. This research is
a survey research with questionnaire, with a sample of 100 respondents, namely
customers of BRI Syariah Bank at Yogyakarta. The sampling method in this research
IS non-probability sampling with convience sampling technique. The analytical model
used in this study is a multiple linear regression analysis using the SPSS version 19
output program. The results showed that partially E-service Quality variables have a
significant infuence to Customer Satisfaction with t count values greater than t table
(7.7 > 1.98) and significance value (0.00 <0.05), Trust variables have a significant
influence with t count value greater than t table (3.8> 1.98) and significance value
(0.00 <0, 05), Corporate Image variable has a significant infuence with t count value
greater than t table (5.1> 1.98) and significance value (0.00 <0.05), then Complaint
Handling has a significant influence to Customer Satisfaction with t count value
greater than t table (2.7> 1.98) and significance value (0.00 <0.05). In the F test
results in this study also showed that the E-Service Quality, Trust, Corporate Image,
and Complaint Handling variables together (simultaneously) had a significant
influence to Customer Satisfaction of BRI Syariah Bank at Yogyakarta City.

Keywords: E-Service Quality, Trust, Corporate Image, Complaint Handling,
Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada masa serba modern saat ini banyak sekali perubahan-perubahan
dalam bidang ekonomi, teknologi informasi, sosial, maupun budaya dalam
masyarakat luas. Tak terkecuali dalam dunia perbankan nasional maupun
internasional, media elektronik yang semakin canggih dan kecepatan akses data
menjadi salah satu faktor yang menyebabkan semua ini terjadi. Budaya
masyarakat yang modern ini menyebabkan semakin selektifnya masyarakat
dalam memilih menggunakan jasa layanan perbankan nasional.

Perkembangan teknologi informasi menyebabkan terjadinya pergeseran
budaya, hal ini dirasakan oleh masyarakat, perusahaan, dan organisasi.
Kenyataan ini menjadi tantangan tersendiri bagi perusahaan yaitu menciptakan
keinginan pelanggan untuk menggunakan produk dan jasa, serta menjalin
hubungan yang dekat antara perusahaan dan pelanggan. Kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor penentu kesuksesan yang berpengaruh pada
persaingan perusahaan. Adopsi kualitas layanan yang baru khususnya di dunia e-
commerce adalah kualitas layanan berbasis web. Kualitas layanan online (e-
service quality) adalah tingkat website dapat memfasilitasi secara efisien dan
efektif untuk melakukan transaksi baik produk maupun jasa. (Anggraeni & Yasa,

2012)



Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang atau jasa yang
mereka konsumsi dapat diterima dan dinikmati dengan layanan yang baik dan
memuaskan. Pelanggan akan merasa puas terhadap layanan yang diberikan
perusahaan jika mereka merasakan kualitas layanan yang mereka terima dapat
memenuhi harapan. Perusahaan yang dapat memberikan layanan yang
berkualitas kepada pelanggan akan menimbulkan kepuasan pelanggan
(Siwantara, 2011)

Menurut Zeithaml dan Bitner (2013:75), definisi kepuasan adalah respon
atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan
merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, yang
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan
kebutuhan konsumen. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas,
pelayanan dan nilai. Dalam perbankan syariah nasabah disini sebagai pengguna
jasa layanan bank juga menginginkan untuk puas dalam menikmati segala
layanan, fasilitas dan jaminan yang disediakan oleh bank syariah.

Perbankan syariah sekarang ini terus berlomba dalam menarik
masyarakat untuk memakai jasa layanannya, dengan mengedepankan kualitas
pelayanan yang bersaing dengan perbankan konvesional. Kecanggihan teknologi
pada masa sekarang ini, dimanfaatkan sektor perbankan guna memberikan
kecepatan akses transaksi dalam perbankan. Terdapat beberapa produk layanan
perbankan yang telah memanfaatkan teknologi melalui internet yang dapat

membawa fungsi pada bank yang dapat dibawa kemanapun di mana pun,



misalnya kartu ATM, SMS Banking dan Internet Banking. Untuk mempererat
hubungan antara bank dengan nasabah yaitu mempermudah dari fungsi bank itu
sendiri dengan cara mempermudah akses bagi nasabah dalam bertransaksi.

Alur tahapan pertama dalam memenangkan hati nasabah adalah melalui
penyiapan layanan yang berkualitas. Bank sebagai salah satu sektor jasa layanan
keuangan, kinerjanya akan sangat bergantung pada baik atau buruknya layanan
secara keseluruhan kepada para nasabahnya. Makin baik layanan dari suatu bank,
maka akan semakin relatif lebih mudah untuk mendapatkan kepercayaan dari
nasabah untuk menyimpan dana atau mengajukan pinjaman pada bank tersebut.

Tentunya dalam hal kinerja bank tak dapat dipungkiri dalam
operasionalnya akan berjalan dengan lancar selalu, mungkin akan terdapat
masalah-maasalah yang muncul baik internal maupun eksternal, misalnya
komplain-komplain dari nasabah, kritik, ataupun saran. Penanganan komplain
nasabah pada bank saat ini menjadi salah satu kunci utama suatu bank dapat
terus tumbuh dan berkembang, karena apabila nasabah merasa tidak
mendapatkan layanan yang baik saat menyampaikan keluhan maka nasabah akan
mudah berpindah ke bank lain yang dianggap bisa memberikan layanan terhadap
komplain dengan baik. (Rosita dan Indrawijaya, 2015)

Hasil riset Shankar, Smith dan Rangaswamy (2003) yang berjudul
"Customer Satisfaction and Loyalty in Online and Offline Environments"
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan dan jasa yang dipilih secara

online sama dengan jasa yang dipilih secara ofline, namun loyalitas penyedia jasa



lebih tinggi pada jasa yang dipilih secara online dibandingkan dengan offline.
Mereka juga menemukan bahwa loyalitas dan kepuasan memiliki hubungan
timbal balik yang saling memperkuat secara positif satu sama lain.

Jika kita berbicara mengenai internet maka mungkin kita bepikir apakah
fasilitas layanan Internet banking aman jika digunakan. Adopsi e-banking adalah
bagian dari kebutuhan untuk meningkatkan kualitas layanan dan hal ini sangat
didukung oleh perkembangan digitalisasi, teknologi informasi dan internet, serta
e-lifestyle. Di satu sisi, adopsi e-banking memberikan banyak manfaat, tidak saja
bagi nasabah, tapi juga perbankan. Namun disisi lain, adopsi e-banking juga
sangat rawan terhadap berbagai aksi kejahatan. Oleh karena itu, sangat penting
untuk membangun aspek keamanan dan privacy karena dari kedua hal ini akan
memberikan sisi pengaruh kuat terhadap trust, tidak saja terkait adopsi e-banking
pada umumnya, tapi juga kepercayaan kepada institusi perbankan pada
khususnya. (Sujadi dan Saputro, 2010)

Jika nasabah puas akan pelayanan suatu perusahaan dan percaya lalu
kepuasan meningkat pada perusahaan tersebut, maka semestinya nama
perusahaan akan menjadi baik dimata masyarakat. Oleh karena itu, Perusahaan
menyadari suatu kebutuhan untuk memanfaatkan sepenuhnya aset perusahaan
dan mengembangkan keuntungan kompetitif yang berkelanjutan, berlandaskan
kompetisi non harga melalui citra perusahaan yang digunakan untuk menguasai

pasar.



Menurut Tjokrowibowo (2013), citra perusahaan adalah pemikiran
pelanggan tentang citra atau gambaran menyeluruh dari perusahaan penyedia
jasa berdasarkan pengalaman dan pemahaman pelanggan masing-masing, baik
menyangkut jasanya ataupun tingkat reputasi dan kredibilitas yang dicapai
perusahaan menurut persepsi pelanggan. Citra perusahaan yang spesifik,
memuaskan dan efektif baiknya disampaikan secara konsisten melalui usaha-
usaha pemasaran dan komunikasi agar citra yang diinginkan dapat direalisasikan.

Oleh karena itu, bagi perusahaan jasa yang bergerak dibidang keuangan,
memiliki citra yang baik adalah sangat penting. Itu semua didukung oleh
penelitian yang dilakukan Safitri, dkk., (2016) hasilnya menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Untuk itu, citra perusahaan tidak jauh dari yang namanya kepuasan
nasabah.

Dalam realitasnya pada kegiatan transaksi bank, tidak mungkin semua
berjalan lancar pasti akan terdapat masalah-masalah terjadi. Umumnya nasabah
menyampaikan keluhan kepada Bank berupa pelayanan yang kurang memuaskan
dan terjadinya offline, seperti misalnya, tidak ada pembagian nomor antrian
untuk Customer Service maupun bagian Teller. Keluhan lainnya berupa keluhan
tidak dapat melakukan penarikan via ATM baik melalui ATM dari Bank tertentu.
Keluhan-keluhan tidak hanya terjadi karena kelalaian pihak Bank baik dari segi

kesalahan jaringan komunikasi atau koneksi, sistem pembayaran, dan ATM,;



tetapi kelalaian juga banyak dilakukan dari pihak nasabah sendiri. (Rosita dan
Indrawijaya, 2015)

Apabila perusahaan dapat menyesuaikan layanan jasa dengan keinginan
atau harapan nasabah maka kepuasan nasabah yang menjadi tujuan perusahaan
akan tercapai. Memberi perhatian pada kualitas E-Service, kepercayaan (trust)
nasabah kepada bank syariah, citra bank syariah yang baik dimata nasabah, serta
penanganan komplain nasabah yang baik pula akan memberikan dampak
kepuasan bagi nasabah. Berangkat dari situ, maka nasabah akan selalu
menggunakan jasa layanan tersebut, untuk itu perusahaan disini harus selalu
dapat mengikuti perkembangan zaman yang semakin cepat dan pesat untuk bisa
bersaing dalam menarik masyarakat dengan bank-bank syariah lainnya, maupun
bank-bank konvensional.

BRI Syariah merupakan salah satu bank syariah yang mendapatkan
banyak penghargaan dalam kancah persaingan antar perbankan syariah. Hal ini
dapat dilihat pada situs website resmi yang pastinya relevan dan sesuai yang ada,
dalam website BRI Syariah sendiri pada tahun 2017 telah memboyong delapan
penghargaan salah satunya yaitu, peringkat 1 (satu) ATM Banking Service
Excelence 2017. Karena akses ATM yang mudah, berangkat dari situlah BRI
Syariah memiliki cukup banyak jumlah nasabah dan tidak bisa dipungkiri ini
merupakan tanda akan nasabah BRI Syariah itu percaya terhadap kinerja bank

tersebut. (www.wartaekonomi.co.id, 2018)



http://www.wartaekonomi.co.id/

Pada tahun 2018 pun BRI Syariah telah memenangkan 5 penghargaan,
salah satunya pada Indonesia Sharia Finance Award meraih Top 5 Customer
Choice Sharia Comercial Banks 2018. Dapat dilihat dari penghargaan yang
didapat oleh BRI Syariah merupakan sebuah apresiasi, dalam hal ini dapat
dikaitkan BRI Syariah memberikan kualitas service maupun E-Service Quality
yang terbaik untuk kepentingan para nasabahnya. Kepercayaan dan citra
perusahaan yang terus dijaga baik oleh bank kepada nasabah ini menjadi
perhatian khusus bank dalam selalu menyediakan yang terbaik untuk masyarakat

kedepannya. (www.brisyariah.co.id, 2018)

Akan tetapi pihak bank sendiri harus selalu up to date mengenai
permasalahan-permasalahan yang kemungkinan dapat terjadi. Dalam realitasnya
pun BRI Syariah memiliki pesaing-pesaing yang berat, persaingan ketat inilah
yang selayaknya menjadi motivasi untuk bank dalam selalu meningkatkan
kualitas, citra dan perluasan pasar. Dapat dilihat gambaran mengenai statistik

data tabel peringkat perbankan syariah di Indonesia, sebagai berikut:

Tabel 1.1
Data Top Brand Index Produk Tabungan Syariah Tahun 2017-2018
Tahun 2017 Tahun 2018
Merek TBI TOP Merek TBI TOP
Bank Syariah 0 Bank Syariah 0
Mandiri BsM) | 221 % TOP 1 miandiri smy | 270 % TOP
BRI Syariah 229%| TOP BRI Syariah 27,5%| TOP
BNI Syariah 152 %| TOP BNI Syariah 27,0%| TOP
Bank Muamalat 13,3 % BCA Syariah 6,5 %
BCA Syariah 3,8 % Bank Muamalat 4,2 %
Bank Lain-lain 18,8 % Bank Lain-lain 7.2%

Sumber: Top Brand (Data di olah)


http://www.brisyariah.co.id/

Tabel 1.2
Data Hasil Tim Riset Warta Ekonomi Kategori Bank Syariah Indonesia 2017

Good Financial Peformance Top 5 Consumer Choice Islamic Bank
Peringkat Bank Syariah Peringkat Bank Syariah

1 BCA Syariah 1 Danamon

2 BNI Syariah Bank Syariah Mandiri

3 BRI Syariah BCA Syariah

4 Bank Syariah Bukopin BRI Syariah

5 Bank Syariah Mandiri Bank Muamalat
Sumber: Warta Ekonomi (Data di olah)

g lwiN

Gambaran dari tabel diatas menunjukkan bahwa BRI Syariah memiliki
kelebihan dan kelemahan tersendiri dibandingkan pesaing lainnya. Akan tetapi,
pada tabel 1.1 yang telah dipaparkan BRI Syariah mengalami peningkatan pada
index produk tabungan dari 2017 yang tadinya 22,9% menjadi 27,5% ini
merupakan pertanda baik bahwa memang produk BRI Syariah ini diminati oleh
masyarakat walaupun masih tertinggal satu poin dari pesaingnya. Dan pada tabel
1.2 posisi BRI Syariah masih belum bisa pada posisi puncak teratas, sehingga
penulis ingin menjadikan BRI Syariah sebagai objek yang akan diteliti dengan
mengetahui sejauh mana keempat variabel yang digunakan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BRI Syariah Cabang Yogyakarta.

Kebanyakan penelitian terdahulu keempat variabel tersebut diteliti secara
terpisah, jarang sekali penulis menjumpai keempat variabel ini digunakan secara
bersama-sama. Dengan demikian, judul yang diangkat penelitian ini adalah,
“PENGARUH E-SERVICE QUALITY, TRUST, CITRA PERUSAHAAN,
DAN PENANGANAN KOMPLAIN TERHADAP KEPUASAN NASABAH

(STUDI KASUS BRI SYARIAH CABANG YOGYAKARTA).”



Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian permasalahan yang diulas dalam latar belakang di

atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan secara parsial
pada nasabah Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh Trust terhadap kepuasan secara parsial pada nasabah
Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh Citra Perusahaan terhadap kepuasan secara parsial
pada nasabah Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta?

4. Bagaimana pengaruh Penanganan Komplain terhadap kepuasan secara
parsial pada nasabah Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta?

Tujuan

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality memiliki pengaruh
terhadap kepuasan secara parsial pada nasabah Bank BRI Syariah Cabang
Yogyakarta.

2. Untuk menganalisis pengaruh Trust memiliki pengaruh terhadap kepuasan
secara parsial pada nasabah Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta.

3. Untuk menganalisis pengaruh Citra Perusahaan memiliki pengaruh terhadap

kepuasan secara parsial pada nasabah Bank BRI Syariah Cabang

Yogyakarta.



10

4. Untuk menganalisis pengaruh Penanganan Komplain memiliki pengaruh
terhadap kepuasan secara parsial pada nasabah Bank BRI Syariah Cabang
Yogyakarta.

D. Manfaat
Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain:
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memperkuat penelitian sebelumnya
dalam penelitian yang berkaitan dengan topik diatas. Selain itu, diharapkan
hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi akademisi yang tertarik akan bidang
ini, dapat menjadi informasi, dan referensi yang kelak bermanfaat bagi
penelitian-penelitian selanjutnya.

2. Manfaat Praktis

Sebagai pertimbangan bagi pihak BRI Syariah untuk referensi dalam
meningkatkan dan memperkuat strategi perusahaan, serta mengantisipasi dan
menyesuaikan dengan segala perkembangan yang terjadi dan permasalahan
perusahaan dapat dengan tepat diatasi.

3. Bagi Peneliti

Memperluas wawasan penulis terhadap fenomena yang terjadi dalam
bidang pemasaran perbankan syariah, penelitian dapat digunakan sebagai
bahan perbandingan sejauh mana teori-teori tentang E-Service Quality,
Kepercayaan (Trust), Citra Perusahaan, dan Penanganan Komplain yang

didapat selama perkuliahan dapat diimplementasikan dalam dunia nyata, dan
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merupakan latihan bagi penulis menganalisis situasi yang terdapat dilapangan
dengan melakukan penyelidikan dan penelitian yang bersifat karya ilmiah.
E. Sistematika Pembahasan

Penelitian ini terdiri dari lima bab yang akan diahas secara berurutan dari
bab satu sampai bab lima.

BAB I: Pendahuluan, berisi tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan.
Dari penjelasan dalam bab ini, diharapkan pembaca lebih mudah memahami
latar belakang dari penelitian ini karena bab ini merupakan dasar dari bab-bab
selanjutnya.

BAB II: Landasan teori, bab ini akan dijelaskan mengenai teori yang
digunakan dan penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan dasar teori
analisis bagi penelitian ini yaitu meliputi e-service quality, trust, citra
perusahaan, penanganan komplain, dan kepuasan. Bab ini juga menggambarkan
hipotesis dan kerangka teori.

BAB Il Metode Penelitian, berisi tentang jenis penelitian, populasi dan
sampel penelitian, jenis data dan sumber data, model pengumpulan data, variabel
penelitian, dan teknik analisis data.

BAB IV: Hasil dan Pembahasan, bab ini terdiri dari deskripsi objek
penelitian yang terdiri dari deskripsi variabel dependen dan independen, analisis
data dan interpretasi terhadap hasil analisis berdasarkan alat dan metode analisis

yang digunakan dalam penelitian.
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BAB V: Penutup, bab ini merupakan membahas kesimpulan dari hasil
analisis penelitian dan saran-saran yang perlu disampaikan untuk penelitian akan

datang.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality,

Trust, Citra Perusahaan, dan Penanganan Komplain terhadap Kepuasan Nasabah

Bank BRI Syariah di Kota Yogyakarta. Berdasarkan hasil penelitian dan

pembahasan yang telah diuraikan dalam bab sebelumnya, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan uji F dapat disimpulkan bahwa variabel E-Service Quality,
Trust, Citra Perusahaan, dan Penanganan Komplain secara bersama-sama
(simultan) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
Bank BRI Syariah di Kota Yogyakarta.

2. Berdasarkan uji t (secara parsial) dapat disimpulkan bahwa:

a. E-Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Bank BRI Syariah di Kota Yogyakarta, maka H1 dalam
penelitian ini diterima.

b. Trust berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank
BRI Syariah di Kota Yogyakarta, maka H2 dalam penelitian ini diterima.

c. Citra Perusahaan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah Bank

BRI Syariah di Kota Yogyakarta, maka H3 dalam penelitian ini diterima.

75
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d. Penanganan Komplain berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Bank BRI Syariah di Kota Yogyakarta, maka H3 dalam
penelitian ini diterima.

B. Keterbatasan

1. Periode waktu penelitian yang terbatas yaitu hanya 1 (satu) bulan pada bulan
pertengahan Juli sampai Agustus 2018 terkait penyebaran kuesioner di Kota
Yogyakarta karena target selesai penelitian ini pada bulan Agustus 2018.

2. Jarak tempuh yang dapat dibilang jauh untuk memperoleh data responden
terkait penyebaran kuesioner.

3. Masih terdapat variabel lain yang bisa mempengaruhi variabel Kepuasan
Nasabah Bank BRI Syariah di Yogyakarta diharapkan dapat ditambahkan
dalam penelitian selanjutnya guna melengkapi penelitian ini.

C. Implikasi
Pelayanan yang diberikan BRI Syariah Cabang Yogyakarta sudah cukup
baik terbukti di Kota Yogyakarta variabel dalam penelitian ini menggambarkan
bagaimana masyarakat Kota Yogyakarta menikmati layanan yang diberikan.

Sebagai salah satu Bank Syariah yang terkemuka di Indonesia kembali pada hasil

penelitian ini yang mengungkap bahwa masih terdapat variabel lain yang dapat

mempengaruhi kepuasan nasabah Bank BRI Syariah di Kota Yogyakarta sebesar

12,7%.

Citra, kualitas pelayanan, prinsip syariah dalam transaksi perbankan

harus selalu diperhatikan jangan sampai mengecewakan nasabah karena
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kedepannya akan berdampak buruk bagi kedua belah pihak. Diharapkan

penelitian ini dapat bermanfaat bagi Bank BRI Syariah sebagai sumber referensi

manajemen bank untuk dapat mengalahkan pesaingnya dan memuncaki top rank
bank syariah terbaik di Indonesia.
D. Saran

1. Bagi peneliti yang ingin melakukan penelitian dengan tema yang sama
diharapkan dapat menambah variabel dengan penyempurnaan dan
menggunakan referensi yang lebih fresh agar selalu up to date. Dapat dengan
menambah sampel atau membuat kriteria sampel yang lebih kompleks atau
memperluas tema dengan melakukan studi komparasi, dan sebagainya.

2. Bagi BRI Syariah, selalu meningkatkan kualitas pelayanan dengan intens.
Karena mengingat lembaga-lembaga survei yang telah melakukan pengkajian
menurut laporan publikasi dan penelitian mengenai persepsi masyarakat
terhadap instansi terkait peringkat bank syariah di Indonesia dalam berbagai
sektor BRI Syariah masih kalah dalam persaingan nasional dengan bank
syariah lain, walaupun dalam segi nasional BRI Syariah ini cukup baik dan
optimal melayani masyarakat terbukti dengan adanya peningkatan kinerja
dalam rentan 3 (tiga) tahun terakhir. Penulis menyarankan agar jumlah ATM
diperbanyak dan jumlah kantor cabang agar masyarakat berpikir BRI Syariah

mudah dijangkau seperti BRI yang konvensional.
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