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 Ditulis Furud فروض 

 

F. Vokal Rangkap 

Fathah + yā’mati Ditulis Ai 
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2. Bila diikuti huruf syamsiyyah maka ditulis sesuai dengan huruf 
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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan nasabah Bank Syariah 
Indonesia pasca merger melalui integrated marketing communication, brand 
image, dan service quality. Sampel pada penelitian ini berjumlah 185 nasabah 
terdiri dari nasabah ex BRI Syariah, BNI Syariah, dan Bank Mandiri Syariah. 
Penelitian ini menggunakan software SPSS dengan analisis regresi linier 
berganda. Hasil penelitian menunjukkan tidak semua dimensi IMC berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Penelitian ini juga 
memperoleh hasil brand image dan service quality berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan. Hal ini mengindikasikan semakin tingginya brand image dan 
service quality yang dilakukan Bank Syariah Indonesia pasca merger dapat 
meningkatkan kepuasan nasabah. 
 
Kata kunci: IMC, brand image, service quality, kepuasan, Bank Syariah 
Indonesia, merger. 
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ABSTRACT 
 

This study aims to determine post-merger customer satisfaction of Bank 
Syariah Indonesia through integrated marketing communication, brand image, and 
service quality. The sample in this study totaled 185 customers consisting of ex-
BRI Syariah, BNI Syariah and Bank Mandiri Syariah customers. This study used 
SPSS software with multiple linear regression analysis. The results of the study 
show that not all IMC dimensions have a significant effect on customer 
satisfaction at Bank Syariah Indonesia. This study also obtained the results of 
brand image and service quality which have a significant effect on satisfaction. 
This indicates that the higher brand image and service quality carried out by Bank 
Syariah Indonesia post-merger can increase customer satisfaction. 
Keywords: IMC, brand image, service quality, satisfaction, Bank Syariah 
Indonesia, merger. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 
 

Perbankan syariah di Indonesia dalam waktu tiga dekade terakhir telah 

mengalami pertumbuhan yang pesat dan perkembangan yang signifikan 

(Rantemangiling et al., 2021). Perkembangan perbankan syariah di 

Indonesia menjadikan terwujudnya penggabungan atau merger tiga 

perbankan syariah yang sudah ada (Hasan & Kiki, 2021). Pemerintah 

Indonesia telah resmi menyetujui penggabungan tiga bank syariah yaitu 

BRI Syariah, BNI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri (Indupurnahayu et 

al., 2022). 

 
Pengajuan perizinan pembentukan Bank Syariah Indonesia 

mendapatkan legalitas pada 27 Januari 2021 (Ulfa, 2021). Otoritas Jasa 

Keuangan berkomitmen dengan menerbitkan dokumen No. SR- 

3/PB.1/2021 dan Keputusan Dewan Komisioner No. 4/KDK.03/2021 

mengenai pemberian izin penggabungan BNI Syariah dan Bank Syariah 

Mandiri ke dalam Bank BRI Syariah serta izin perubahan nama 

perusahaan dengan menggunakan izin usaha BRI Syariah menjadi izin 

usaha dengan nama baru yaitu Bank Syariah Indonesia yang efektif pada 

tanggal 1 Februari 2021. 

 
 
 

1 
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Penggabungan Bank Syariah Indonesia terdapat pro dan kontra pada 

proses perencanaan dan pelaksanaannya baik dari internal atau eksternal, 

nasabah dari ketiga bank syariah memiliki kekhawatiran dalam masa 

transisi mergernya bank salah satu penyebabnya yaitu proses transisi dana 

atau transaksi nasabah dan layanan operasionalnya berkaitan dengan 

proses peralihan menuju Bank Syariah Indonesia (Sugiarti & Meilani, 

2021). Adanya penggabungan dari ketiga bank syariah tentunya akan 

terdapat perubahan yang signifikan seperti penyesuaian dengan nilai dan 

budaya bank hasil merger, harmonisasi manajemen yang sudah terdapat 

dalam masing-masing bank supaya disatukan dengan lebih baik, 

memetakan produk dan layanan yang ada, proses migrasi nasabah dan 

memenuhi produk dan layanan untuk bersaing dengan bank yang lain 

(Wiyono, 2021). Nasabah dari masing-masing bank sebelum merger akan 

mengevaluasi apakah merger dapat menciptakan peningkatan kinerja bank 

khususnya dalam hal kualitas pelayanan atau justru sebaliknya, harapan 

akan kualitas pelayanan yang lebih baik tentunya merupakan harapan 

nasabah dari adanya penggabungan dari ketiga bank syariah (Putri & 

Warsitasari, 2022). 

 
Tabel 1.1 

Top 10 Bank Terbaik di Indonesia Tahun 2022 Versi Forbes 
 

Peringkat Bank 

1 Bank Central Asia 

2 Bank DBS Indonesia 

3 Bank Mandiri 
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Peringkat Bank 

4 United Overseas Bank 

5 Bank Syariah Indonesia 

Sumber: https://www.bankbsi.co.id 

 
Pada tahun 2022 Bank Syariah Indonesia diakui oleh dunia 

internasional sebagai bagian dari The World’s Best Banks berdasarkan 

riset yang dilakukan oleh Forbes1. Bank Syariah Indonesia menempati 

posisi kelima berdasarkan riset yang dilakukan oleh Forbes, penilaian pada 

survei ini diukur berdasarkan enam tingkat kriteria salah satu kriterianya 

adalah tingkat kepuasan dengan kriteria lainnya yaitu kepercayaan, syarat 

dan ketentuan, layanan digital, layanan nasabah, dan financial advice. 

 
Kepuasan nasabah harus dipenuhi oleh bank karena hal tersebut akan 

membentuk kepercayaan nasabah sehingga memungkinkan mereka untuk 

terus menggunakan layanan (Marzuki et al., 2021). Kebutuhan dan 

keinginan konsumen yang terpenuhi secara baik akan menciptakan 

kepuasan konsumen (Tjiptono, 2012:301). Kepuasan nasabah merupakan 

faktor paling penting untuk menyukseskan bisnis perbankan (Oto et al., 

2020). Nasabah akan cenderung merekomendasikan sebuah bank kepada 

orang lain ketika nasabah merasa bank yang digunakan menyediakan 

layanan yang prima sehingga memberikan kepuasan nasabah (Mulyono et 

al., 2018). 

 
 

1 https://www.bankbsi.co.id 
(diakses pada hari Minggu, 15 Januari 2022, 00.21) 
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Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 

Integrated Marketing Communication (IMC). IMC merupakan proses 

komunikasi mulai dari perencanaan, kreasi, integrasi dan implementasi 

dari berbagai bentuk komunikasi pemasaran yang berbeda dan 

disampaikan serentak ke pelanggan yang dituju (Shimp, 2010:10). 

Berbeda dengan promotion mix, IMC bertujuan untuk membina hubungan 

baik dengan konsumen dan strategi yang digunakan untuk 

mengintegrasikan pesan yang jelas, konsisten, dan persuasif (Ismail & 

Murnisari, 2017). Semakin tinggi IMC maka kepuasan akan semakin 

meningkat pula dan semakin baik komunikasi pemasaran yang dilakukan 

secara tepat dan jelas maka akan semakin baik pula respon terhadap 

konsumen yang pada akhirnya bermuara pada kepuasan (Kamase & 

Rahman, 2021). IMC dapat menghasilkan komunikasi yang lebih baik dan 

bertujuan untuk menunjukkan jika perusahaan dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan (Yuniaris, 2013). 

 
IMC menurut Kotler & Keller (2012:478) dan (Firmansyah, 2019) 

meliputi delapan dimensi saluran komunikasi pemasaran, periklanan yaitu 

bentuk komunikasi yang menyertakan media massa tentang suatu 

organisasi, produk, layanan atau ide yang dibayar oleh sponsor (Morissan, 

2014:17), promosi penjualan yaitu insentif jangka pendek yang 

menciptakan keinginan untuk membeli produk atau jasa (Kotler & Keller, 

2012:478), acara dan pengalaman merupakan program kegiatan yang 

disponsori oleh perusahaan direncanakan untuk membentuk interaksi yang 
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berkaitan dengan merek tertentu (Kotler & Keller, 2012:478). Hubungan 

masyarakat dan publisitas adalah berbagai program yang direncanakan 

untuk mempublikasikan atau menjaga citra tiap produk perusahaannya 

(Kotler & Keller, 2012:478). Pemasaran langsung ditujukkan secara 

langsung kepada konsumen melalui media untuk menjangkau dan 

menyampaikan produk atau jasa tanpa adanya perantara pemasaran (Kotler 

& Keller, 2012:535). Pemasaran interaktif adalah kegiatan berbasis 

website yang dirancang dengan tujuan menarik konsumen, meningkatkan 

kesadaran secara langsung atau tidak langsung, meningkatkan reputasi, 

dan menghasilkan penjualan produk atau layanan (Kotler & Keller, 

2012:478). Word of mouth yaitu proses komunikasi dengan 

merekomendasikan produk atau layanan secara individu ataupun 

kelompok atas suatu produk atau layanan untuk memberikan informasi 

secara personal (Kotler, 2012). Penjualan pribadi merupakan komunikasi 

tatap muka secara langsung antara penjual dengan calon konsumen untuk 

mempresentasikan produk dan membantu memberikan pemahaman 

tentang produk sehingga mereka dapat mencoba menggunakannya atau 

melakukan pembelian (Tjiptono, 2009:72). 

 
Penelitian mengenai pengaruh IMC terhadap kepuasan terdapat pada 

penelitian (Jung, 2016), (Marjuki, 2018), (Abimbola et al., 2020), dan 

(Panjaitan, 2020) yang menunjukkan bahwa beberapa dimensi IMC 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Hasil penelitian tersebut 

didukung oleh penelitian (Ismail & Murnisari, 2017), (Adnan et al., 2021), 
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(Kamase & Rahman, 2021), dan (Kwangyong et al., 2021) yang 

menunjukkan bahwa IMC berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Penelitian (Jimmy Yosal et al., 2021) dan (Gunarto et al., 2017) 

memperoleh hasil yang berbeda bahwa IMC memiliki pengaruh yang tidak 

signifikan terhadap kepuasan. 

 
Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan adalah brand image 

(Kurniawati et al., 2019). Brand image merepresentasikan keseluruhan 

persepsi konsumen terhadap merek yang terbentuk karena informasi dan 

pengalaman konsumen terhadap suatu brand atau merek (Suryani, 

2008:113). Brand image yang positif dapat meningkatkan kepuasan, oleh 

karena itu brand image menjadi hal yang penting dalam strategi 

perusahaan untuk memenangkan pasar dan mempertahankan konsumen 

(Budhi & Ekawati, 2022) Brand image yang diciptakan oleh perusahaan 

sangat berdampak pada kepuasan nasabah, semakin baik brand image 

yang diciptakan maka nasabah akan semakin puas (Aseandi, 2020). Brand 

image berhubungan dengan kredibilitas dan reputasi yang 

dipertimbangankan nasabah dalam memutuskan jasa perbankan yang 

digunakan dan berdampak pada kepuasan nasabah, oleh karena itu brand 

image memiliki peran yang penting terhadap kepuasan nasabah (Marzuki 

et al., 2021). Penelitian (Aseandi, 2020) dan (Marzuki et al., 2021) 

menunjukkan brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Penelitian (Junior et al., 2019) memperoleh hasil yang berbeda bahwa 

brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 
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Service quality yang semakin tinggi berbanding lurus dengan semakin 

tingginya tingkat kepuasan (Kotler & Keller, 2009). Tingkat kualitas 

pelayanan yang lebih tinggi akan mempengaruhi tingginya kepuasan yang 

berdampak pada perilaku nasabah dalam menerima pelayanan yang 

diberikan (Junior et al., 2019). Dalam perbankan syariah service quality 

merupakan hal penting yang harus dipertimbangkan karena kepuasan 

nasabah berdasarkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank dan 

membantu dalam menghadapi persaingan (Darmawan & Ridlwan, 2018). 

Penelitian mengenai service quality terhadap kepuasan dilakukan oleh 

(Kulsum et al., 2022) yang memperoleh hasil bahwa service quality 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Penelitian (Pradana, 2018) 

menunjukkan hasil yang berbeda bahwa service quality berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepuasan. 

 
Berdasarkan penjelasan diatas dan beberapa penelitian yang telah lebih 

dahulu dilakukan, maka penulis tertarik untuk mengambil penelitian 

dengan judul “Pengaruh Integrated Marketing Communication (IMC), 

Brand Image, dan Service Quality Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Syariah Indonesia Pasca Merger”. 

 
B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat disusun rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah periklanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 
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2. Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia? 

3. Apakah   acara   dan   pengalaman   berpengaruh   terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia? 

4. Apakah hubungan masyarakat dan publisitas berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia? 

5. Apakah pemasaran langsung berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia? 

6. Apakah pemasaran interaktif berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia? 

7. Apakah word of mouth marketing berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia? 

8. Apakah penjualan pribadi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia? 

9. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

10. Apakah service quality berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

 
C. Tujuan Penelitian 

 
Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, tujuan dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

1. Untuk menguji pengaruh dari periklanan terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 
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2. Untuk menguji pengaruh dari promosi penjualan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk menguji pengaruh dari acara dan pengalaman terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

4. Untuk menguji pengaruh dari hubungan masyarakat dan publisitas 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

5. Untuk menguji pengaruh dari pemasaran langsung terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

6. Untuk menguji pengaruhdfyh dari pemasaran interaktif terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

7. Untuk menguji pengaruh dari word of mouth marketing terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

8. Untuk menguji pengaruh dari penjualan pribadi terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

9. Untuk menguji pengaruh dari brand image terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

10. Untuk menguji pengaruh dari service quality terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, manfaat yang diharapkan dengan 

adanya penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 
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kepuasan nasabah, selain itu dapat menjadi refferensi untuk penelitian 

yang akan datang 

2. Bagi Praktisi, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

informasi dari hasil penelitian yang dapat digunakan Bank Syariah 

Indonesia sebagai pedoman evaluasi sehingga dapat menjadi 

pertimbangan perusahaan untuk kedepannya dan dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah. 

3. Bagi Penulis, penelitian ini sebagai media untuk menambah wawasan 

dalam memperluas pengetahuan penulis mengenai kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

 
E. Sistematika Pembahasan 

 
Sistematika pembahasan dibuat untuk memetakan langkah-langkah 

dalam penyusunan penelitian ini. Adapun sistematika penulisan penelitian 

ini terbagi menjadi lima bab dengan penjelasan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 
 

Bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 

BAB II LANDASAN TEORI 
 

Bagian ini meliputi landasan teori yang menjelaskan berbagai variabel 

yang diteliti, tinjauan pustaka, kerangka teori, dan pengembangan 

hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 
 

Bagian ini menjelaskan tentang desain penelitian, variabel dan definisi 
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operasional variabel, sampel dan populasi (objek penelitian), data, sumber 

data dan teknik pengumpulan data, instrument dan alat analisis untuk 

pengujian hipotesis. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Pada bagian ini berisi tentang gambaran umum objek penelitian yaitu 

Bank Syariah Indonesia, analisis penelitian, pengujian hipotesis, hasil dan 

pembahasan dari penelitian ini. 

BAB V PENUTUP 
 

Pada bab ini berisi kesimpulan dari pengujian hipotesis beserta diskusi 

singkat atas hasil yang diperoleh dan saran yang berisikan tentang 

keterbatasan yang menjadi kendala dalam penelitian ini. 



 

 
 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 
 

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil pengujian yang telah dilakukan 

yaitu dimensi komunikasi pemasaran yang terdapat dalam IMC tidak 

semuanya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia. Pemasaran interaktif, word of mouth marketing, dan 

penjualan pribadi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia. Namun periklanan, promosi penjualan, acara dan 

pengalaman, hubungan masyarakat dan publisitas, dan pemasaran 

langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa brand image 

yang dibentuk oleh Bank Syariah Indonesia pasca merger mempengaruhi 

kepuasan nasabah. Selain itu, penelitian ini juga memperoleh hasil bahwa 

Bank Syariah Indonesia pasca merger memberikan service quality yang 

dapat membentuk kepuasan nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa 

semakin tingginya brand image dan service quality yang dilakukan oleh 

Bank Syariah Indonesia pasca merger dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah. 

 
Hasil uji simultan yang telah dilakukan memperoleh hasil bahwa IMC, 

 
brand image, dan service quality secara bersama-sama mempengaruhi 
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kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa 

IMC, brand image, dan service quality yang dilakukan secara bersama- 

sama oleh Bank Syariah Indonesia dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa IMC, brand image, dan 

service quality berperan penting dalam membentuk kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia pasca merger. 

 
B. Implikasi Penelitian 

 
Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa implikasi baik secara 

teoritis maupun praktik, secara teori hasil penelitian ini dapat digunakan 

sebagai literatur yang informatif dan ilmiah bagi pembaca dan sebagai 

dasar penelitian berikutnya berkaitan dengan Integrated Marketing 

Communication (IMC), brand image, service quality, dan kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Secara praktik atau kebijakan, hasil yang 

diperoleh dari penelitian ini dapat dipergunakan sebagai dasar bagi para 

pemangku kebijakan khususnya dalam hal ini adalah pihak Bank Syariah 

Indonesia. Berdasarkan hasil dalam penelitian ini strategi-strategi yang 

perlu dilakukan oleh pihak Bank Syariah Indonesia untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah yaitu dengan meningkatkan khususnya pada dimensi 

periklanan, promosi penjualan, acara dan pengalaman, hubungan 

masyarakat dan publisitas, dan pemasaran langsung. Bank Syariah 

Indonesia juga harus mempertahankan dan meningkatkan brand image dan 

service quality sehingga nasabah akan puas dengan brand image yang 

dimiliki dan service quality yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia. 
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C. Keterbatasan Penelitian dan Saran 
 

Dalam setiap penelitian pasti memiliki keterbatasan, begitu juga 

dengan penelitian ini yang memiliki beberapa keterbatasan. Pada 

penelitian ini mayoritas responden berasal dari pulau Jawa dan belum 

dapat menjangkau banyak responden yang berasal dari luar pulau Jawa. 

Meskipun seluruh provinsi di Indonesia sudah terdapat perwakilan, namun 

jumlah responden yang mewakili tiap provinsi jumlahnya bervariasi dari 

satu provinsi dengan provinsi yang lain. Penelitian selanjutnya diharapkan 

dapat memperbaiki keterbatasan ini dengan menambah jumlah responden 

dari provinsi yang masih sedikit dengan menentukan jumlah perwakilan 

responden dari setiap provinsi ditentukan secara proporsional supaya 

jumlah responden dari setiap provinsi dapat terdistribusi secara merata. 

Selain itu, variabel yang digunakan dalam penelitian hanya meliputi IMC, 

brand image, dan service quality. Penelitian dimasa yang akan datang 

dapat menambahkan atau menggunakan variabel yang lain. 
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