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ABSTRACT

Although the islamic banking sector in Indonesia is still growing, retaining customers is one of the
biggest challenges. This research aims to determine the extent of the influence of corporate image and
good corporate governance on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia with customer satisfaction as
a mediating variable. This research employs a quantitive approach using primary data through the
spread of questionnaire online by customers in Pati, Kudus, and Jepara which was analyze SEM-PLS use
SmartPLS 3.0 version. The result show that corporate image does not have a direct or an indirect effect
on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable. Nevertheless, good corporate
governance directly affects customer loyalty and indirectly through customer satisfaction as an
intervening variable. Customer satisfaction has an significant effect on customer loyalty. The result
suggest that Bank Syariah Indonesia must increase the relevance of the corporate image program also
strengthen the good corporate governance management. Customer satisfaction is the key to maintaining
loyalty.
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ABSTRAK

Meskipun sektor perbankan syariah di Indonesia masih terus berkembang, mempertahankan nasabah
merupakan salah satu tantangan terbesar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
pengaruh corporate image dan good corporate governance terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif, dengan mengumpulkan data melalui penyebaran kuesioner dan analisis melalui Structural
Equation Modeling (SEM) dengan program SmartPLS versi 3.0. Temuan dari penelitian ini menunjukkan
bahwa corporate image tidak berpengaruh secara langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. Namun demikian, good corporate
governance secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dan secara tidak langsung melalui
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. Kepuasan nasabah berpegaruh tehadap loyalitas
nasabah. Berdasarkan hasil penelitian menyarankan agar Bank Syariah Indonesia harus meningkatkan
relevansi corporate image juga memperkuat pegelolaan GCG yang baik. Kepuasan nasabah adalah
kunci untuk menjaga loyalitas.

Kata Kunci: Corporate Image; Good Corporate Governance; Kepuasan Nasabah; Loyalitas Nasabah.

PENDAHULUAN

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia telah menjadi tolak ukur keberhasilan eksistensi
ekonomi syariah (Nofinawati, 2016), negara dengan mayoritas penduduk muslim terbesar dan menjadi
salah satu sektor keuangan syariah terbesar di dunia. Evolusi keuangan syariah Undang-Undang No. 21
tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, yang menjadi landasan pertumbuhan lembaga keuangan syariah
dan mendorong pengembangan pondasi bagi pertumbuhan lembaga keuangan syariah serta
pengembangan pembangunan ekonomi masyarakat muslim, menandai pilar penting dalam perkembangan
perbankan syariah di Indonesia (N. V. Oktaviani et al., 2021). Terdapat 33 bank syariah di Indonesia,
yang terdiri dari 14 Bank Umum Syariah (BUS) dan 19 Unit Usaha Syariah (UUS), menurut data Statistik
Perbankan Syariah edisi Februari 2024 (Saputri et al., 2024). Hal ini menunjukkan pemahaman
masyarakat yang semakin meningkat akan konsep ekonomi syariah dan tren yang baik di sektor
perbankan syariah (Pratiwi et al., 2025).
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Diagram 1. Jumlah Nasabah Bank Syariah Indonesia
Sumber: Bank Syariah Indonesia
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Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan hasil penggabungan beberapa bank syariah nasional yaitu
BNI Syariah, BRI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri pada tahun 2021 (Baik, 2021). Dilihat dari grafik di
atas pada tahun 2021 jumlah nasabah BSI adalah 3 juta nasabah, kemudian BSI juga mencatat
peningkatan hingga mencapai angka 4,8 juta pada tahun 2022, bahkan pada tahun 2023 nasabah BSI
meningkat menjadi 6,3 juta. Hal ini menjadi bukti bahwa BSI telah berhasil menarik perhatian masyarakat
karena mampu mempertahankan citra perusahaannya di masyarakat. Hingga akhir Juni 2024 jumlah
nasabah tercatat sebesar 7,12 juta, angka tersebut menempatkan Bank Syariah Indonesia menjadi jajaran
10 besar bank syariah terbesar di dunia (Indonesia, 2024).

Meskipun mengalami pertumbuhan yang pesat, tantangan utama yang dihadapi BSI bukan hanya
menarik nasabah baru, tetapi juga mempertahankan loyalitas nasabah yang sudah ada. Oleh karena itu,
diperlukan strategi yang komprehensif dalam meningkatkan loyalitas nasabah, salah satunya dengan
memperkuat corporate image dan good corporate governance.

Corporate image merupakan salah satu elemen utama yang dapat memengaruhi loyalitas nasabah.
Citra perusahaan yang baik dapat meningkatkan persepsi positif nasabah terhadap reputasi dan
kredibilitas bank, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka (A. Oktaviani & Rachmawati, 2019).
Loyalitas nasabah dalam perbankan syariah juga dipengaruhi oleh penerapan good corporate governance
yang baik berdasarkan prinsip independensi, tanggung jawab, transparansi, akuntabilitas, dan kewajaran
yang berperan dalam membangun kepercayaan masyarakat terhadap layanan perbankan syariah (Asnawi
et al., 2020). Penerapan good corporate governance yang efektif menjamin operasional bank yang
profesional dan sesuai dengan prinsip syariah sehingga mendorong organisasi menuju keberhasilan dan
mengatasi ketidakpuasan nasabah (Nugraheni & Fauziah, 2019) (Aslam et al., 2023) (Rahayu et al., 2024)
(Chasanah et al., 2024) (Hussain et al., 2023).

Terdapat beberapa penelitian yang telah menjelaskan pengaruh corporate image dan good corporate
governance terhadap loyalitas nasabah namun hanya melihat korelasi langsung antara kedua variabel
tersebut, tanpa memperhitungkan variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi keduanya. Sebagian
besar penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Afrilia et al., 2024) menunjukkan bahwa corporate image
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah dengan menggunakan kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening untuk memperkuat hubungan tersebut, penelitian lain dilakukan oleh (A. Oktaviani &
Rachmawati, 2019) menemukan bahwa good corporate governance berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada nasabah BNI Syariah. Namun, penelitian ini tidak memasukkan kepuasan nasabah
sebagai variabel intervening. Selain itu, meskipun penelitian (Igbal et al., 2024) yang menganalisis
penerapan prinsip-prinsip good corporate governance di perbankan syariah menemukan bahwa meskipun
bank syariah telah menerapkan prinsip good corporate governance dengan baik, masih terdapat beberapa
tantangan, terutama dalam hal transparansi dan manajemen risiko. Hal ini menunjukkan bahwa good
corporate governance tidak selalu berdampak langsung terhadap Loyalitas Nasabah, melainkan dapat
dipengaruhi oleh faktor lain seperti kepuasan nasabah.

Oleh karena itu, penelitian ini memberikan kebaruan karena melibatkan variabel intervening yaitu
kepuasan nasabah yang berperan sebagai penghubung antara corporate image dan good corporate
governance terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Kabupaten Pati, Kudus, dan Jepara
yang belum pernah dikaji secara menyeluruh pada penelitian-penelitian sebelumnya.

Melalui variabel intervening kepuasan nasabah, penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh
langsung dan tidak langsung corporate image dan good corporate governance terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia. Penelitian ini juga menguji bagaimana kepuasan nasabah dapat meningkatkan

_____________________________________________________________________________________________|
AL — MUHTARIFIN: Islamic Banking and Islamic Economic Journal - E-ISSN: 2809-9699 72



loyalitas dan sejauh mana corporate image dan good corporate governance mempengaruhi kepuasan.
Dengan mengetahui bagaimana masing-masing faktor tersebut saling berhubungan satu sama lain, maka
dapat membantu sektor perbankan syariah, khususnya Bank Syariah Indonesia, dalam merumuskan
strategi peningkatan loyalitas nasabah melalui peningkatan citra perusahaan, praktik tata kelola yang baik,
dan peningkatan kepuasan nasabah.

METODE

Riset ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif dengan data primer melalui pembagian
kuesioner dengan skala likert 4 poin ke responden penelitian yaitu seluruh nasabah Bank Syariah
Indonesia yang berdomisili di Kabupaten Pati, Kudus dan Jepara. Sampel diambil melalui teknik
purposive sampling ialah proses memilih sampel yang didasarkan pada pertimbangan khusus (Sari et al.,
2023). Adapun krtiteria yang telah ditetapkan kepada responden yaitu Nasabah Bank Syariah Indonesia
berusia minimal 18 tahun, berdomisili di Kabupaten Pati, Kudus, dan Jepara, dan telah menggunakan
layanan BSI minimal 1 tahun. Data yang diperoleh akan diolah menggunakan pendekatan Structural
Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS) menggunakan SmartPLS 3.0.

Corporate Image

Kepuasan
Nasabah

Loyalitas
Nasabah

Good Corporate
Governance (GCG)

Diagram 2. Kerangka Hipotesis
Sumber: Data Output SmartPLS 3.0 Diolah, 2025

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Analisis statistik deskriptif responden yang memberikan informasi umum tentang penelitian ini,
dengan berfokus pada karakteristik responden termasuk jenis kelamin, usia, dan wilayah domisili,
disajikan pada tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Penjelasan Total Presentase (%)
Jenis Kelamin Laki-Laki 8 8%
Perempuan 92 92%
Usia 18 tahun 100 100%
Domisili Pati 6 6%
Kudus 77 77%
Jepara 17 17%

Sumber: Data Primer Diolah, 2025
I
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Tabel 1 mengindikasikan bahwa mayoritas responden yang ada dalam penelitian adalah

perempuan sebesar 92%, dan laki-laki sebesar 8%, serta dominan berusia 18 tahun.

Uji Validitas

Convergent Validity

Gambar 1. Convergent Validity
Sumber: Output SmartPLS 3.0, 2025

Tabel 2. Hasil Uji Convergent Validity

Variabel Indikator Variabel Outer Signifikansi Rata-
Loading (>0,7 rata
Corporate Bank Syariah Indonesia dikenal 0.777 Valid 3.24
Image memiliki reputasi baik dan terpercaya
Saya yakin BSI  menjalankan 0.775 Valid 3.27
operasionalnya dengan integritas dan
tanggung jawab
BSI menunjukkan citra profesional 0.852 Valid 3.28
lewat pelayanan yang ramah dan tepat
waktu
Keramahan petugas BSI membuat 0.809 Valid 3.24
saya merasa puas
Saya percaya BSI berkomitmen 0.828 Valid 3.30
menerapkan prinsip syariah dalam
semua layanan
Good BSI menyampaikan informasi produk 0.802 Valid 3.24
Corporate dan kebijakan secara terbuka dan
Governance | mudah dipahami
BSI memiliki mekanisme 0.795 Valid 3.27
pertanggungjawaban yang jelas dalam
pengelolaan dana
BSI menjalankan tanggung jawab 0.814 Valid 3.29
sosial dengan memperhatikan
kebutuhan nasabah
Keputusan di BSI diambil secara 0.785 Valid 3.27
profesional tanpa intervensi pihak
luar
BSI memperlakukan semua nasabah 0.754 Valid 3.27

secara adil tanpa diskriminasi
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Kepuasan Layanan BSI sesuai dengan harapan 0.860 Valid 3.16
Nasabah saya sebagai nasabah
BSI memberikan pelayanan yang 0.780 Valid 3.25
berkualitas dan profesional
Saya yakin dengan komitmen dan 0.829 Valid 3.29
integritas BSI  dalam  melayani
nasabah
Layanan BSI memudahkan saya 0.820 Valid 3.26
dalam bertransaksi
BSI merespons keluhan saya dengan 0.744 Valid 3.27
cepat dan solutif
Loyalitas Saya konsisten menggunakan layanan 0.715 Valid 2.94
Nasabah BSI dibandingkan bank lain
Saya percaya diri merekomendasikan 0.782 Valid 3.10
BSI sebagai bank yang andal
Saya puas dengan layanan BSI yang 0.794 Valid 3.20
cepat, ramah, dan sesuai harapan
Kepuasan saya membuat saya setia 0.808 Valid 3.14
menjadi nasabah BSI jangka Panjang

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Hair et al. (2021) mengungkapkan jika loading factor akan dianggap valid apabila > 0,7. Oleh
karena itu, berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa semua indikator dari corporate image, good
corporate governance, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah memiliki nilai loading factor > 0,7,
sehingga dinyatakan valid.

Kemudian, dilakukan analisis terhadap masing-masing indikator setiap variabel penelitian.
Perhitungan dilakukan dengan menghitung rata-rata skor dari setiap pernyataan dalam kuisioner
untuk mengetahui jawaban responden dan tingkat penilaian mereka terhadap masing-masing variabel
yang diteliti. Berikut adalah hasil analisis masing-masing indikator.

1. Corporate Image, rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan komitmen yang kuat dari Bank
Syariah Indonesia dalam menerapkan prinsip-prinsip syariah pada seluruh produk layanannya,
dengan rata-rata sebesar 3,30 pada indikator komitmen terhadap prinsip syariah. Sementara itu,
rata-rata terendah adalah 3,24 pada pernyataan ketiga dan keempat, yaitu keramahan pelayanan
Bank Syariah Indonesia dalam aspek kualitas pelayanan. Hal ini mengindikasikan bahwa
meskipun nilai-nilai syariah terlihat kuat, namun aspek pelayanan masih memiliki area yang perlu
ditingkatkan.

2. Good Corporate Governance, rata-rata tertinggi muncul pada pernyataan kedua bahwa Bank
Syariah Indonesia memiliki mekanisme pertanggungjawaban yang jelas dalam setiap pengelolaan
dana dan operasionalnya, dengan rata-rata 3,29 pada indikator responsibilitas. Sementara itu, rata-
rata terendah adalah 3,24 pada pernyataan satu yaitu Bank Syariah Indonesia telah
menginformasikan produk dan kebijakan secara terbuka, jelas dan mudah dipahami oleh nasabah
pada indikator transparansi, yang menunjukkan bahwa harus lebih banyak melakukan
keterbukaan informasi kepada nasabah.

3. Loyalitas Nasabah, rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan ketiga dan keempat bahwa
pelayanan Bank Syariah Indonesia memuaskan, dengan rata-rata 3,20 pada indikator kepuasan
pelayanan. Sedangkan rata-rata paling rendah adalah 2,94 pada pertanyaan pertama tentang
konsistensi penggunaan jasa yang diberikan Bank Syariah Indonesia dibandingkan dengan jasa
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bank lain pada indikator frekuensi penggunaan jasa, dan hal ini membuktikan bahwa loyalitas
belum sepenuhnya stabil pada responden.

4. Kepuasan Nasabah, rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan ketiga mengenai keyakinan dan
kepercayaan terhadap komitmen dan integritas Bank Syariah Indonesia dengan rata-rata 3,29
pada indikator kepercayaan terhadap bank. Sedangkan yang terendah adalah 3,16 pada
pertanyaan pertama yaitu kesesuaian harapan dan layanan yang diterima dari Bank Syariah
Indonesia terhadap kesesuaian harapan yang mengindikasikan adanya kesenjangan antara harapan
dan layanan yang diterima.

Discriminant Validity
Tabel 3. Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted Signifikansi
(AVE) (>0,5)
Corporate Image 0.654 Valid
Kepuasan Nasabah 0.652 Valid
Loyalitas Nasabah 0.601 Valid
Good Corporate Governance 0.624 Valid

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Hair et al. (2021) memberikan standar bahwa nilai AVE > 0,5 untuk dinyatakan valid. Pada
tabel 3 menunjukkan jika seluruh variabel mempunyai nilai AVE > 0,5, uji Discriminant Validity
dengan AVE terpenuhi. Hal ini menandakan jika setiap indikator di tiap variabel berkontribusi secara

optimal.
Uji Reliabilitas
Tabel 4. Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha
Variabel Composite Reliability Cronbach’s Signifikansi (> 0,7)
Alpha
Corporate Image 0.904 0.868 Reliabel
Kepuasan 0.903 0.866 Reliabel
Nasabah (2)
Loyalitas 0.858 0.781 Reliabel
Nasabah ()
Good Corporate 0.892 0.850 Reliabel
Governance

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Berdasarkan Hair et al. (2021) menyatakan bahwa nilai Composite Reliability dianggap reliabel
jika > 0,7, berdasarkan tabel 4 mengungkapkan jika seluruh variabel nilai Composite Reliability nya >
0,7 artinya semua variabel dianggap reliabel, serta nilai Cronbach’s Alpha semua variabel > 0,7,
sehingga dikategorikan reliabel. Ini sesuai dengan acuan Hair et al. (2019) bila nilai Cronbach’s
Alpha harus > 0,7.
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Uji Model Struktural
Multikolinearitas

Tabel 5. Inner VIF

Variabel Kepuasan Nasabah Loyalitas Nasabah
Corporate Image 2.328 2.329
Kepuasan Nasabah 1.892
Good Corporate Governance 2.328 3.261

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Hair et al. (2021) menyatakan jika nilai inner VIF < 5 menandakan tidak ada masalah
kolinearitas antar variabel. Hasil pengolahan pada tabel 5, mengungkapkan jika nilai inner VIF < 5,
sehingga tingkat multikolinearitas antar variabel rendah.

R Square
Tabel 6. R Square
Variabel R Square Signifikansi 0,25 (rendah), 0,50
(moderat), 0,75 (tinggi)
Kepuasan Nasabah 0.472 Moderat
Loyalitas Nasabah 0.588 Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Berdasarkan hasil pengolahan pada tabel 6, menunjukkan bahwa besarnya pengaruh peran
kepuasan nasabah terhadap corporate image dan good corporate governance sebesar 47,2%
(pengaruh moderat), dan besarnya pengaruh peran corporate image dan good corporate governance
terhadap loyalitas nasabah sebesar 58,8% (pengaruh tinggi).

Uji Hipotesis
Tabel 7. Uji Hipotesis
Original | Sample | Standard T Statistic P Keterangan
Sample Mean Deviation | (|O/STDEV|) | Value
(O) (M) (STDEV)

Corporate -0.021 0.006 0.193 0.108 0.914 Hs Ditolak
Image =
Kepuasan
Nasabah
Corporate 0.244 0.255 0.131 1.859 0.064 | H;Ditolak
Image—»
Loyalitas
Nasabah
Kepuasan 0.545 0.545 0.121 4.489 0.000 | HsDiterima
Nasabah —
Loyalitas
Nasabah
Good Corporate 0.702 0.688 0.135 5.210 0.000 | H,4Diterima
Governance—

_____________________________________________________________________________________________|
AL — MUHTARIFIN: Islamic Banking and Islamic Economic Journal - E-ISSN: 2809-9699 77



Kepuasan
Nasabah
Good Corporate 0.081 0.074 0.179 0.451 0.652 | H;Ditolak
Governance—»
Loyalitas
Nasabah
Corporate -0.0011 -0.003 0.109 0.104 0.917 He Ditolak
Image —»
Kepuasan
Nasabah —
Loyalitas
Nasabah
Good Corporate 0.383 0.380 0.128 2.994 0.003 | HyDiterima
Governance —
Kepuasan
Nasabah—»
Loyalitas
Nasabah
Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Berdasarkan tabel di atas, hasil pengujian hipotesis dapat disimpulkan seperti di bawah ini:

Corporate Image terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa p-value sebesar 0.064 > 0.05 dan t-statistik 1.859 < 1.96, yang
berarti corporate image tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Good Corporate Governance terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa p-value sebesar 0,652 > 0,05 dan t-statistik 0,451 < 1,96 yang
berarti bahwa good corporate governance tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Corporate Image terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil temuan p-value sebesar 0.914 > 0.05 dan t-statistik 0.108 108 < 1,96, yang berarti corporate image
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Good Corporate Governance terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa p-value sebesar 0.000 < 0.05 dan t-statistic 5.210 > 1.96, yang
berarti good corporate governance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil temuan p-value 0.000 < 0.05 dan t-statistik 4.489 > 1.96, yang berarti kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Pembahasan

Corporate Image Terhadap Loyalitas Nasabah

Terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan dari variabel corporate image terhadap loyalitas
nasabah. Hal tersebut menyatakan bahwa H; ditolak. Hasil ini mengindikasikan bahwa meskipun
corporate image yang baik akan berdampak positif terhadap loyalitas nasabah.

Berdasarkan hasil kuesioner, indikator tertinggi pada variabel corporate image adalah komitmen
terhadap prinsip syariah dengan rata-rata 3,30. Sedangkan pada variabel loyalitas nasabah rata-rata
tertinggi adalah indikator kepuasan pelayanan dengan rata-rata 3,20. Oleh karena itu, penguatan citra
syariah yang baik perlu diimbangi dengan peningkatan kualitas pelayanan, sehingga citra positif bank
dapat lebih menyeluruh dan berkesinambungan dalam membangun loyalitas nasabah.

-
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Hasil ini tidak sepenuhnya sesuai dengan Stakeholder Theory, yang menjelaskan hubungan positif
terhadap nasabah sebagai salah satu pemangku kepentingan yang paling signifikan. Meskipun bank
berusaha menciptakan citra positif, mungkin ada pengaruh lain yang lebih dominan dalam menentukan
loyalitas nasabah, misalnya kualitas layanan atau keterikatan emosional. Hasil ini mengindikasikan bahwa
corporate image tidak secara tidak langsung mendorong loyalitas pelanggan melalui kepuasan. Temuan
ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Kuswandarini & Annisa, 2021) (Deviana &
Tjahjaningsih, 2022) yang menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan antara
variabel corporate image terhadap loyalitas nasabah.

Corporate Image Terhadap Kepuasan Nasabah

Terdapat pengaruh negatif dan tidak signifikan antara variabel corporate image terhadap kepuasan
nasabah. Hal tersebut menyatakan bahwa Hs ditolak. Temuan ini mengindikasikan bahwa corporate
image Bank Syariah Indonesia belum mampu memberikan kontribusi yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Berdasarkan hasil kuesioner, rata-rata tertinggi pada variabel corporate image pada indikator
prinsip-prinsip syariah, dengan rata-rata sebesar 3,30. Kemudian, pada variabel kepuasan nasabah rata-
rata tertinggi pada indikator kepercayaan terhadap bank sebesar 3,29. Hal ini berarti komitmen bank
terhadap prinsip syariah dan kepercayaan nasabah merupakan faktor penting yang membentuk citra
positif dan kepuasan nasabah terhadap Bank Syariah Indonesia.

Temuan ini tidak mendukung Stakeholder Theory, yang mengharuskan perusahaan untuk menjaga
hubungan baik dengan para pemangku kepentingannya, salah satunya dengan menciptakan citra positif di
benak nasabah. Jika citra tersebut tidak diikuti dengan pengalaman layanan yang memuaskan, maka
pengaruhnya terhadap kepuasan buruk. Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh (Widyastuti, 2021)
(Hutasoit et al., 2020) yang menyebutkan bahwa terdapat pengaruh negatif dan tidak signifikan antara
variabel corporate image terhadap kepuasan nasabah.

Good Corporate Governance Terhadap Loyalitas Nasabah

Terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan antara variabel good corporate governance terhadap
loyalitas nasabah. Hal tersebut menyatakan bahwa H; ditolak. Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan
prinsip-prinsip good corporate governance oleh Bank Syariah Indonesia tidak cukup untuk memberikan
dampak langsung terhadap loyalitas nasabah.

Berdasarkan data kuesioner, indikator tertinggi dari variabel good corporate governance adalah
tanggung jawab dengan rata-rata 3,29. Sementara itu, pada variabel loyalitas nasabah dengan rata-rata
tertinggi sebesar 3,20 terdapat indikator kepuasan layanan. Temuan ini menunjukkan bahwa tanggung
jawab bank dan kepuasan terhadap layanan merupakan faktor penting yang membuat nasabah tetap setia
menggunakan Bank Syariah Indonesia. Bank perlu terus menjaga kedua hal tersebut agar kepercayaan
dan loyalitas nasabah tetap terjaga.

Hasil ini tidak mendukung Stakeholder Theory, yang menyatakan perlunya tanggung jawab
perusahaan terhadap semuapemangku kepentingan, termasuk nasabah. Jika penerapan GCG belum
dirasakan secara langsung dalam hubungan dengan pelanggan, maka loyalitas tidak dapat dibangun.
Temuan ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ulfa Aulia et al., 2022) (N. V. Oktaviani et al.,
2021) yang menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan antara variabel good
corporate governance terhadap loyalitas nasabah.
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Good Corporate Governance Terhadap Kepuasan Nasabah

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel good corporate governance terhadap
kepuasan nasabah. Hal tersebut menyatakan bahwa H, diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa
komitmen yang kuat dari Bank Syariah Indonesia terhadap prinsip-prinsip GCG yang baik dapat
meningkatkan kepuasan nasabah.

Berdasarkan data kuesioner, pada variabel good corporate governance pada indikator tanggung
jawab memperoleh hasil tertinggi yaitu 3,29. Sedangkan pada variabel kepuasan nasabah pada indikator
kepercayaan terhadap pelayanan memperoleh hasil tertinggi yaitu 3,29. Dengan demikian, tanggung
jawab yang baik dan kepercayaan nasabah terhadap pelayanan merupakan faktor penting yang harus
dipertahankan oleh Bank Syariah Indonesia agar nasabah tetap puas dan loyal.

Hasil ini sesuai dengan Stakeholder Theory, yang menyatakan bahwa perusahaan harus
memberikan perhatian dan memenuhi harapan para pemangku kepentingannya, seperti nasabah melalui
tata kelola yang baik. Nasabah akan merasa puas ketika bank memperhatikan kepercayaan karena mereka
merasa dilibatkan dan diperlakukan secara adil. Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh (Kasmawati et al.,
2024) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel good corporate governance
terhadap kepuasan nasabah.

Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah. Hal tersebut menyatakan bahwa Hs diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan yang
diperoleh nasabah karena adanya transparansi, akuntabilitas, dan keadilan dalam pelayanan, secara
signifikan memberikan kontribusi terhadap niat mereka untuk terus menggunakan jasa bank.

Berdasarkan hasil kuesioner, variabel loyalitas nasabah memperoleh rata-rata tertinggi pada
indikator kepuasan pelayanan dengan hasil 3,20. Kemudian, indikator tertinggi pada variabel kepuasan
nasabah, yaitu kepercayaan terhadap bank dengan rata-rata 3,29. Hal ini berarti kepuasan terhadap
pelayanan dan kepercayaan terhadap bank merupakan dua aspek penting yang saling mendukung dalam
meningkatkan loyalitas nasabah.

Temuan ini mendukung Stakeholder Theory, yang menekankan bahwa perusahaan harus
memperhatikan kebutuhan dan kepuasan semua pemangku kepentingan, termasuk nasabah. Melalui
sistem tata kelola yang baik, bank dapat menciptakan kepercayaan dan kenyamanan yang merupakan
dasar dari loyalitas. Temuan ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Rohwiyati et al., 2024)
(Damanik et al., 2024) (Viola et al., 2024) yang menyebutkan bahwa pengaruh positif dan signifikan
antara variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

Corporate Image Terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah tidak berperan dalam memediasi hubungan antara corporate image terhadap
loyalitas nasabah. Hal tersebut menyatakan bahwa He ditolak. Temuan ini menjelaskan bahwa kepuasan
yang diperoleh dari pengalaman yang baik dalam penggunaan layanan perbankan akan menciptakan
komitmen jangka panjang dari nasabah.

Hasil ini menguatkan Stakeholder Theory, yang menyatakan bahwa menjaga hubungan jangka
panjang karena kepedulian terhadap kebutuhan dan kepuasan para pemangku kepentingan, termasuk
nasabah. Bank dapat menciptakan loyalitas jika mereka mampu menawarkan layanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan harapan nasabah. Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh (Muzammil et al., 2017) (Afrilia
et al., 2024) yang menyimpulkan bahwa kepuasan nasabah tidak berperan dalam memediasi hubungan
antara corporate image terhadap loyalitas nasabah.
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Good Corporate Governance Terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah berperan dalam memediasi hubungan antara good corporate governance
terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut menyatakan bahwa H- diterima. Hasil ini mengindikasikan bahwa
good corporate governance tidak secara tidak langsung mendorong loyalitas pelanggan melalui kepuasan.

Hasil ini berlawanan dengan Stakeholder Theory, yang menyatakan bahwa citra positif bank akan
menghasilkan hubungan yang lebih positif dengan para pemangku kepentingan seperti nasabah. Dalam
hal ini, persepsi citra yang dibangun bisa jadi tidak sesuai dengan pengalaman nyata atas layanan yang
diperoleh nasabah. Temuan ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Riandani, 2023) bahwa
kepuasan nasabah berperan dalam memediasi hubungan antara good corporate governance terhadap
loyalitas nasabah.

KESIMPULAN

Dari hasil temuan penelitian dan uji statistik terhadap nasabah Bank Syariah Indonesia, diperoleh
kesimpulan bahwa corporate image memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
nasabah dan pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, pengaruh
tidak langsung corporate image terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah juga tidak signifikan, artinya
kepuasan nasabah tidak berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan tersebut.

Sementara itu, good corporate governance memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah namun tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Akan tetapi, kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan antara good corporate governance terhadap
loyalitas pelanggan secara signifikan. Hal ini dapat diartikan bahwa peran GCG dalam menghasilkan
loyalitas akan lebih efektif jika lebih dahulu meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan
pelanggan sendiri juga ditemukan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Berdasarkan temuan tersebut, saran yang dapat diberikan adalah Bank Syariah Indonesia perlu
memprioritaskan peningkatan kualitas penerapan prinsip-prinsip good corporate governance, seperti
transparansi karena hal tersebut terbukti dapat meningkatkan kepuasan yang pada akhirnya berdampak
pada loyalitas nasabah. Bank juga perlu menyusun kembali strategi penguatan corporate image yang
selama ini digunakan, karena belum memberikan dampak yang signifikan terhadap kepuasan maupun
loyalitas nasabah. Selain itu, kepuasan pelanggan harus dipertahankan dan dikembangkan sebagai
prioritas utama dalam pelayanan, karena variabel ini memiliki peran langsung dan tidak langsung dalam
membangun loyalitas jangka panjang.

Penelitian ini hanya menguiji citra perusahaan dan tata kelola perusahaan yang baik terhadap loyalitas
melalui kepuasan pelanggan. Maka, pada penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang
belum ada dalam penelitian ini.
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