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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan 

dan reputasi Bank Syariah Indonesia serta memahami bagaimana pengalaman layanan membentuk 

persepsi nasabah secara menyeluruh. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis 

deskriptif. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi terhadap 

delapan nasabah yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan 

dengan model Miles dan Huberman yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap Bank Syariah Indonesia 

lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman layanan langsung dibandingkan reputasi bank. Kualitas 

pelayanan dinilai baik pada aspek interaksi (keramahan dan komunikasi), namun lemah pada aspek 

efisiensi, terutama terkait waktu antrean dan kecepatan layanan. Reputasi bank dipersepsikan positif, 

tetapi hanya berperan sebagai pembentuk ekspektasi awal. Selain itu, ditemukan ketidaksesuaian 

antara reputasi dan pengalaman pelayanan yang menyebabkan munculnya persepsi negatif, di mana 

pengalaman negatif memiliki pengaruh yang lebih kuat dibandingkan pengalaman positif dalam 

membentuk persepsi nasabah. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia menunjukkan tren yang semakin 

positif dalam beberapa tahun terakhir, terutama sejak terbentuknya Bank Syariah Indonesia 

sebagai hasil merger tiga bank syariah milik BUMN pada tahun 2021. Kehadiran Bank 

Syariah Indonesia menjadi tonggak penting dalam memperkuat posisi perbankan syariah 

nasional agar mampu bersaing di tingkat global. Dalam konteks industri jasa keuangan, 

kualitas pelayanan dan reputasi bank merupakan faktor krusial yang tidak hanya 

memengaruhi kepuasan, tetapi juga membentuk persepsi dan pengalaman subjektif nasabah. 

Kualitas pelayanan mencerminkan bagaimana layanan dirasakan dan dimaknai oleh nasabah 

dalam interaksi langsung dengan bank, sedangkan reputasi bank berkaitan dengan citra, 

kepercayaan, dan keyakinan yang terbentuk dalam benak nasabah melalui pengalaman dan 

informasi yang diterima. 

Fenomena yang berkembang menunjukkan bahwa persaingan dalam industri perbankan 

semakin kompleks, di mana nasabah tidak hanya mempertimbangkan aspek kepatuhan 

syariah, tetapi juga pengalaman layanan yang dirasakan secara langsung. Nasabah kini lebih 

menekankan pada kualitas interaksi, kemudahan akses, serta kenyamanan dalam 

menggunakan layanan, termasuk dalam konteks digitalisasi perbankan (Septia et al., 2023). 

Hal ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah tidak terbentuk secara tunggal, melainkan 

melalui proses interpretasi atas pengalaman layanan dan citra bank yang mereka terima secara 

berulang. Dengan demikian, memahami persepsi nasabah tidak cukup hanya melalui 

pengukuran kuantitatif, tetapi perlu digali secara mendalam melalui pendekatan yang mampu 

menangkap makna dan pengalaman subjektif (Kurniawan & Masruchin, 2025). 

Meskipun Bank Syariah Indonesia telah menunjukkan pertumbuhan yang signifikan, 

masih terdapat berbagai permasalahan yang dirasakan oleh nasabah, seperti kualitas 

pelayanan yang belum merata, lamanya waktu antrean, serta kurang responsifnya layanan di 

beberapa kondisi tertentu (Sup & Sabaruddin, 2024). Permasalahan tersebut tidak hanya 

berdampak pada kepuasan, tetapi juga membentuk persepsi dan pengalaman nasabah terhadap 

bank secara keseluruhan. Dalam hal ini, persepsi nasabah seringkali lebih dipengaruhi oleh 

pengalaman langsung dibandingkan reputasi yang dibangun secara institusional, sehingga 

penting untuk memahami bagaimana nasabah memaknai pengalaman tersebut dalam 

membentuk pandangan mereka terhadap bank (Sriyanto et al., 2024). 

Kajian mengenai kualitas pelayanan dan reputasi bank dalam perbankan syariah 

menunjukkan bahwa sebagian besar penelitian masih didominasi oleh pendekatan kuantitatif 

yang menekankan pada pengujian hubungan antar variabel seperti kepuasan dan loyalitas 

nasabah. Penelitian-penelitian tersebut umumnya menemukan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan reputasi bank berperan dalam 

membangun kepercayaan dan loyalitas (Justika & Rokhimah 2025). Namun demikian, 

pendekatan tersebut cenderung belum mampu menggali secara mendalam bagaimana persepsi 

nasabah terbentuk melalui pengalaman langsung dalam berinteraksi dengan layanan bank. 

Selain itu, penelitian yang secara khusus mengkaji persepsi nasabah terhadap Bank Syariah 

Indonesia masih terbatas, terutama dalam konteks pasca-merger yang berpotensi 

memunculkan dinamika pengalaman dan penilaian yang lebih kompleks (Hidayat et al.,
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2024). Oleh karena itu, terdapat kesenjangan penelitian yang menunjukkan perlunya 

pendekatan kualitatif yang lebih eksploratif untuk memahami makna, pengalaman, dan 

interpretasi subjektif nasabah terhadap kualitas pelayanan dan reputasi bank secara 

komprehensif (Wibowo et al., 2025; Siregar et al., 2023). 

Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa, kesenjangan penelitian terletak 

pada masih dominannya pendekatan kuantitatif yang bersifat parsial dalam mengkaji kualitas 

pelayanan dan reputasi bank, sehingga belum mampu menggali secara mendalam persepsi dan 

pengalaman subjektif nasabah. Selain itu, penelitian yang secara khusus mengkaji persepsi 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia juga masih terbatas, terutama dalam konteks pasca-

merger yang berpotensi memengaruhi dinamika penilaian nasabah. Oleh karena itu, 

diperlukan penelitian dengan pendekatan kualitatif yang lebih komprehensif untuk memahami 

secara mendalam bagaimana kualitas pelayanan dan reputasi bank membentuk persepsi 

nasabah.  

Berdasarkan penelitian ini memiliki kebaruan dalam mengkaji secara mendalam 

persepsi nasabah melalui pendekatan kualitatif dengan mengintegrasikan kualitas pelayanan 

dan reputasi bank dalam satu kerangka pemahaman yang utuh. Penelitian ini tidak hanya 

berfokus pada hubungan antar variabel, tetapi juga pada bagaimana nasabah memaknai 

pengalaman layanan dan membentuk persepsi terhadap bank secara keseluruhan. Urgensi 

penelitian ini terletak pada pentingnya memahami perspektif nasabah sebagai dasar dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan dan memperkuat reputasi bank di tengah persaingan yang 

semakin dinamis. Sejalan dengan hal tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengeksplorasi dan memahami secara mendalam persepsi nasabah terhadap kualitas 

pelayanan dan reputasi Bank Syariah Indonesia, sehingga dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan strategi pelayanan yang lebih berorientasi pada pengalaman dan kebutuhan 

nasabah. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif, 

yang bertujuan untuk memahami secara mendalam persepsi nasabah terhadap kualitas 

pelayanan dan reputasi Bank Syariah Indonesia. Pendekatan kualitatif dipilih karena mampu 

menggali makna, pengalaman, serta interpretasi subjektif nasabah dalam berinteraksi dengan 

layanan perbankan syariah, sehingga menghasilkan pemahaman yang lebih komprehensif 

dibandingkan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini dilaksanakan di Bank Syariah Indonesia, 

khususnya pada kantor cabang yang berlokasi di Madiun, Jawa Timur. Lokasi ini dipilih 

karena memiliki jumlah nasabah yang cukup representatif serta aktivitas layanan yang 

beragam, sehingga memungkinkan peneliti memperoleh data yang relevan dengan tujuan 

penelitian. 

Sumber data dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer 

diperoleh secara langsung dari informan melalui teknik wawancara mendalam (in-depth 

interview), sedangkan data sekunder diperoleh dari dokumen, laporan, serta literatur yang 

relevan dengan penelitian. Informan dalam penelitian ini dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling, yaitu nasabah yang telah menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia 

dan memiliki pengalaman yang cukup dalam berinteraksi dengan layanan bank, sehingga 
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mampu memberikan informasi yang relevan dan mendalam. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan 

dokumentasi. Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur agar peneliti dapat 

mengeksplorasi informasi secara lebih fleksibel sesuai dengan pengalaman dan persepsi 

informan. Observasi dilakukan untuk melihat secara langsung kondisi pelayanan yang 

diberikan oleh bank, sedangkan dokumentasi digunakan untuk melengkapi data yang 

diperoleh dari lapangan. Proses pengumpulan data dalam penelitian ini dilaksanakan selama 

2–3 bulan, yaitu mulai bulan Januari hingga Maret sehingga peneliti memiliki waktu yang 

cukup untuk memperoleh data yang mendalam dan valid. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan model analisis interaktif dari 

Miles dan Huberman, yang meliputi tahap reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. Reduksi data dilakukan dengan memilih dan menyederhanakan data yang 

relevan, penyajian data dilakukan dalam bentuk narasi deskriptif, sedangkan penarikan 

kesimpulan dilakukan berdasarkan pola, tema, dan hubungan yang ditemukan dalam data. 

Untuk menjamin keabsahan data, penelitian ini menggunakan teknik triangulasi, baik 

triangulasi sumber maupun triangulasi metode. Triangulasi sumber dilakukan dengan 

membandingkan informasi dari berbagai informan, sedangkan triangulasi metode dilakukan 

dengan membandingkan data hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Dengan 

demikian, hasil penelitian diharapkan memiliki tingkat validitas dan kredibilitas yang tinggi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Hasil penelitian ini diperoleh melalui wawancara mendalam terhadap delapan informan 

yang merupakan nasabah aktif Bank Syariah Indonesia, serta didukung oleh hasil observasi 

langsung di kantor cabang. Informan terdiri dari berbagai latar belakang pekerjaan dan tingkat 

intensitas penggunaan layanan, sehingga memberikan perspektif yang beragam. Analisis data 

dilakukan secara tematik dengan mengacu pada model Miles dan Huberman, yang 

menghasilkan beberapa temuan utama terkait persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan 

dan reputasi bank. 

Tabel 1 Karakteristik Informan Penelitian 

No Usia Pekerjaan Intensitas Penggunaan 

Layanan 

Keterangan 

1 32 th Karyawan Rutin (≥ 2x/bulan) Aktif menggunakan layanan teller & 

mobile banking 

2 40 th Wiraswasta Rutin (≥ 3x/bulan) Sering transaksi bisnis 

3 28 th Mahasiswa Tidak rutin Menggunakan layanan saat 

kebutuhan tertentu 

4 35 th PNS Rutin (≥ 1x/bulan) Menggunakan layanan gaji & 

transaksi 

5 45 th Pedagang Rutin (≥ 4x/bulan) Intensitas tinggi transaksi tunai 

6 30 th Karyawan Tidak rutin Lebih sering menggunakan layanan 

digital 

7 38 th Guru Rutin (≥ 1–2x/bulan) Kombinasi layanan langsung & 

digital 

8 50 th Pengusaha Rutin (≥ 3x/bulan) Transaksi dalam jumlah besar 
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Sumber: Data Diolah (2026) 

Informan dalam penelitian ini memiliki latar belakang yang beragam, baik dari segi 

usia, pekerjaan, maupun intensitas penggunaan layanan Bank Syariah Indonesia. Variasi 

karakteristik tersebut memberikan gambaran yang komprehensif mengenai persepsi nasabah, 

karena mencerminkan pengalaman yang berbeda dalam menggunakan layanan perbankan. 

Temuan pertama menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada aspek interaksi 

interpersonal dinilai cukup baik oleh sebagian besar informan. Pegawai bank dianggap 

memiliki sikap yang ramah, sopan, dan komunikatif dalam melayani nasabah. Salah satu 

informan menyatakan: “Kalau dari segi sikap pegawai sudah baik, mereka ramah dan 

membantu.” Namun demikian, temuan ini tidak sepenuhnya konsisten ketika dikaitkan 

dengan aspek efisiensi pelayanan. Sebagian besar informan secara kritis menyoroti lamanya 

waktu antrean sebagai permasalahan utama. Informan lain mengungkapkan: “Pelayanannya 

baik, tapi terlalu lama menunggu, ini yang jadi masalah.” Hasil observasi juga mengonfirmasi 

bahwa pada jam-jam tertentu terjadi penumpukan nasabah yang berdampak pada menurunnya 

kualitas layanan secara keseluruhan. Hal ini menunjukkan adanya ketimpangan antara kualitas 

interaksi dan kualitas sistem pelayanan. 

Temuan kedua berkaitan dengan reputasi bank yang secara umum dipersepsikan positif 

oleh nasabah. Mayoritas informan mengaitkan reputasi Bank Syariah Indonesia dengan 

statusnya sebagai bank syariah terbesar dan hasil merger bank BUMN. Salah satu informan 

menyatakan: “Saya percaya karena ini bank besar dan milik pemerintah.” Namun demikian, 

dalam perspektif yang lebih kritis, reputasi tersebut tidak selalu berbanding lurus dengan 

pengalaman pelayanan yang dirasakan. Beberapa informan justru menunjukkan sikap 

evaluatif terhadap kesenjangan tersebut, sebagaimana diungkapkan: “Nama besar tidak 

menjamin pelayanan cepat, kenyataannya masih harus antre lama.” Hal ini mengindikasikan 

bahwa reputasi bank berfungsi sebagai ekspektasi awal, namun tidak cukup kuat untuk 

mempertahankan persepsi positif tanpa didukung oleh pengalaman layanan yang memadai. 

Temuan ketiga menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara ekspektasi yang dibangun 

oleh reputasi bank dengan realitas pelayanan yang diterima nasabah. Informan cenderung 

memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap kualitas pelayanan karena citra bank yang besar dan 

terpercaya. Namun, ketika pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan ekspektasi tersebut, 

muncul persepsi negatif yang lebih kuat dibandingkan jika ekspektasi sejak awal rendah. 

Salah satu informan menyatakan: “Karena ini bank besar, saya berharap pelayanannya lebih 

cepat, tapi ternyata tidak jauh berbeda.” Temuan ini menunjukkan bahwa reputasi bank justru 

dapat menjadi “double-edged sword”, yaitu memperkuat persepsi positif ketika pelayanan 

baik, tetapi juga memperbesar kekecewaan ketika pelayanan tidak memenuhi harapan. 

Temuan keempat berkaitan dengan peran layanan digital dalam membentuk persepsi 

nasabah. Sebagian informan menyatakan bahwa layanan digital telah membantu mengurangi 

ketergantungan pada layanan langsung di kantor cabang. Informan mengungkapkan: 

“Sekarang lebih sering pakai mobile banking, jadi tidak perlu antre.” Namun demikian, 

keberadaan layanan digital belum sepenuhnya mengatasi permasalahan utama dalam 

pelayanan langsung. Nasabah tetap menilai kualitas pelayanan di kantor cabang sebagai 

indikator utama dalam menilai kinerja bank secara keseluruhan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap 
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Bank Syariah Indonesia lebih dominan dibentuk oleh pengalaman langsung dalam menerima 

pelayanan dibandingkan reputasi bank. Reputasi berperan sebagai pembentuk ekspektasi 

awal, namun kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata menjadi faktor penentu utama 

dalam membentuk persepsi akhir nasabah. Dengan demikian, terdapat ketegangan antara citra 

institusional dan realitas pelayanan, yang menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan secara konsisten menjadi kebutuhan mendesak bagi bank dalam menjaga 

kepercayaan dan persepsi positif nasabah. 

Pembahasan 

1. Persepsi Nasabah terhadap Kualitas Pelayanan pada Bank Syariah Indonesia 

Berdasarkan hasil penelitian, persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan 

menunjukkan adanya kompleksitas yang tidak hanya dipengaruhi oleh satu dimensi, tetapi 

merupakan hasil interaksi antara kualitas interaksi pelayanan dan efisiensi sistem layanan. 

Sebagian besar informan menilai bahwa kualitas interaksi interpersonal yang ditunjukkan oleh 

pegawai bank sudah cukup baik, terutama dalam hal keramahan, kesopanan, serta 

kemampuan komunikasi dalam memberikan penjelasan kepada nasabah. Temuan ini sejalan 

dengan teori kualitas pelayanan dalam model SERVQUAL yang dikemukakan oleh Zeithaml 

et al., (2018) khususnya pada dimensi empathy dan assurance, yang menekankan pentingnya 

perhatian individu dan kemampuan pegawai dalam memberikan rasa aman serta kepercayaan 

kepada nasabah (Suleiman, 2025). Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa pada aspek 

interaksi, kualitas pelayanan telah mampu memenuhi sebagian ekspektasi nasabah. 

Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa persepsi positif tersebut 

tidak sepenuhnya konsisten ketika dikaitkan dengan dimensi responsiveness dan reliability. 

Sebagian besar informan mengeluhkan lamanya waktu antrean serta kurang optimalnya 

kecepatan pelayanan, terutama pada jam operasional yang padat. Hal ini menunjukkan bahwa 

aspek efisiensi pelayanan masih menjadi titik lemah yang secara signifikan memengaruhi 

persepsi nasabah. Dalam perspektif teori kualitas pelayanan, kondisi ini mencerminkan 

adanya kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan (service quality gap), di mana layanan 

yang diterima belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi nasabah (Firmansyah et al., 2023). 

Penelitian oleh Rahman et al. (2025) menunjukkan bahwa dimensi kecepatan dan ketepatan 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

Temuan serupa juga dikemukakan oleh Siregar et al. (2023) yang menyatakan bahwa kualitas 

layanan yang tidak konsisten, khususnya pada aspek kecepatan, dapat menurunkan loyalitas 

nasabah bank syariah. 

Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan juga dipengaruhi oleh pengalaman 

berulang dalam menggunakan layanan bank. Dalam konteks penelitian kualitatif, pengalaman 

tersebut tidak hanya bersifat objektif, tetapi juga subjektif, di mana nasabah menafsirkan 

pengalaman pelayanan berdasarkan ekspektasi dan kebutuhan mereka. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa pengalaman negatif, seperti lamanya antrean, cenderung lebih dominan 

dalam membentuk persepsi dibandingkan pengalaman positif. Hal ini sejalan dengan 

penelitian Wibowo et al. (2025) yang menemukan bahwa pengalaman pelayanan yang kurang 

optimal memiliki dampak yang lebih besar terhadap penurunan kepuasan dibandingkan 

pengalaman positif terhadap peningkatan kepuasan. Selain itu, penelitian oleh Hidayat et al. 

(2024) juga menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan Bank Syariah 
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Indonesia sangat dipengaruhi oleh pengalaman langsung dalam menerima layanan. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa persepsi nasabah terhadap kualitas 

pelayanan pada Bank Syariah Indonesia bersifat ambivalen, yaitu positif pada aspek interaksi 

pelayanan namun kurang optimal pada aspek efisiensi dan kecepatan layanan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak dapat dinilai secara parsial, melainkan harus 

dilihat secara holistik sebagai kombinasi antara kualitas interaksi dan kualitas sistem 

pelayanan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan perlu dilakukan secara 

menyeluruh, baik melalui peningkatan kompetensi sumber daya manusia maupun perbaikan 

sistem operasional, agar mampu menciptakan pelayanan yang cepat, konsisten, dan sesuai 

dengan ekspektasi nasabah. 

2. Persepsi Nasabah terhadap Reputasi Bank Syariah Indonesia 

Persepsi nasabah terhadap reputasi Bank Syariah Indonesia dalam penelitian ini 

menunjukkan kecenderungan yang positif, namun tidak bersifat absolut dalam membentuk 

penilaian akhir nasabah. Nasabah umumnya memandang Bank Syariah Indonesia sebagai 

lembaga keuangan yang memiliki kredibilitas tinggi, terutama karena statusnya sebagai bank 

syariah terbesar di Indonesia serta hasil merger bank milik negara. Reputasi tersebut berfungsi 

sebagai initial trust atau kepercayaan awal yang mendorong nasabah untuk memilih dan 

menggunakan layanan bank. Hal ini sejalan dengan teori reputasi perusahaan yang 

menyatakan bahwa reputasi merupakan aset tidak berwujud yang dapat memengaruhi 

persepsi, kepercayaan, dan keputusan nasabah (Fombrun, 1996). 

Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi tidak secara langsung 

menentukan persepsi nasabah secara keseluruhan. Reputasi lebih berperan sebagai pembentuk 

ekspektasi awal yang kemudian akan diuji melalui pengalaman nyata dalam menggunakan 

layanan bank. Dalam konteks ini, reputasi bersifat dinamis dan sangat dipengaruhi oleh 

konsistensi kualitas pelayanan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Rahman et al. (2025) 

yang menyatakan bahwa reputasi bank memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah, namun 

pengaruh tersebut tidak dominan apabila tidak didukung oleh kualitas pelayanan yang baik. 

Selain itu, penelitian Pratama & Sari (2025) juga menunjukkan bahwa reputasi bank hanya 

akan berdampak signifikan terhadap persepsi dan loyalitas nasabah apabila diikuti oleh 

pengalaman layanan yang memuaskan. Dalam perspektif teoritis, reputasi bank dapat 

dipahami sebagai hasil akumulasi persepsi publik terhadap kinerja dan citra institusi dalam 

jangka panjang (Alalwan et al., 2022). Namun dalam praktiknya, reputasi tidak selalu mampu 

mempertahankan persepsi positif apabila terjadi ketidaksesuaian antara citra yang dibangun 

dengan pengalaman layanan yang dirasakan. Hal ini diperkuat oleh temuan dalam penelitian 

Hidayat et al. (2024) yang menunjukkan bahwa persepsi nasabah lebih banyak dipengaruhi 

oleh pengalaman langsung dibandingkan informasi atau citra yang dimiliki oleh bank. Dengan 

demikian, reputasi dapat berfungsi sebagai faktor pendukung dalam membangun kepercayaan, 

tetapi bukan sebagai faktor utama dalam menentukan persepsi nasabah secara berkelanjutan. 

Selain itu, dalam konteks perbankan syariah, reputasi juga berkaitan dengan nilai-nilai 

religius dan kepatuhan terhadap prinsip syariah. Nasabah tidak hanya menilai reputasi dari 

aspek profesionalitas dan kredibilitas, tetapi juga dari aspek kesesuaian dengan prinsip 

syariah. Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek pelayanan tetap 

menjadi pertimbangan utama, sehingga reputasi berbasis nilai syariah perlu didukung oleh 
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kualitas pelayanan yang optimal agar dapat memberikan pengalaman yang konsisten bagi 

nasabah. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa persepsi nasabah terhadap reputasi Bank 

Syariah Indonesia bersifat relatif dan kontekstual. Reputasi berperan sebagai pembentuk 

ekspektasi awal dan sumber kepercayaan, namun tidak cukup kuat untuk mempertahankan 

persepsi positif tanpa didukung oleh pengalaman layanan yang memadai. Oleh karena itu, 

bank perlu memastikan adanya keselarasan antara reputasi yang dibangun secara institusional 

dengan kualitas pelayanan yang dirasakan secara langsung oleh nasabah, sehingga dapat 

menciptakan persepsi yang positif dan berkelanjutan. 

3. Pengalaman Layanan dalam Membentuk Persepsi Nasabah 

Pengalaman layanan yang dirasakan nasabah merupakan faktor yang paling dominan 

dalam membentuk persepsi terhadap Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan hasil penelitian, 

pengalaman layanan tidak hanya dipahami sebagai interaksi teknis, tetapi juga sebagai 

konstruksi subjektif yang mencakup penilaian emosional dan interpretasi nasabah terhadap 

setiap proses pelayanan. Pengalaman tersebut terbentuk melalui berbagai aspek, seperti 

interaksi dengan pegawai, kecepatan pelayanan, kenyamanan fasilitas, serta kemudahan akses 

layanan digital. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah merupakan hasil akumulasi 

pengalaman yang bersifat dinamis dan kontekstual. 

Secara teoritis, temuan ini sejalan dengan model SERVQUAL yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan ditentukan oleh kesenjangan antara harapan dan persepsi yang dirasakan. 

Dimensi seperti responsiveness (kecepatan pelayanan), reliability (keandalan), dan assurance 

(jaminan) menjadi faktor utama dalam membentuk pengalaman nasabah (Zeithaml et al., 

2018). Dalam konteks penelitian ini, lamanya waktu antrean menunjukkan adanya gap pada 

dimensi responsiveness, yang berdampak langsung terhadap persepsi nasabah. Penelitian 

Putra & Latifah (2025) dalam Jurnal Tabarru’ juga menegaskan bahwa kualitas layanan yang 

meliputi keandalan, daya tanggap, dan jaminan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dalam perbankan syariah . 

Selain itu, pengalaman layanan juga berkaitan dengan konsep experiential value, di 

mana pengalaman yang dirasakan nasabah menjadi dasar utama dalam membentuk sikap dan 

persepsi terhadap suatu layanan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa pengalaman negatif, 

seperti lamanya antrean atau pelayanan yang tidak konsisten, memiliki dampak yang lebih 

kuat dibandingkan pengalaman positif. implementasi prinsip syariah yang membentuk 

pengalaman positif nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman layanan dalam 

perbankan syariah memiliki dimensi yang lebih luas dibandingkan perbankan konvensional. 

Di sisi lain, perkembangan layanan digital turut memperkaya pengalaman nasabah 

dalam berinteraksi dengan bank. Layanan digital dinilai mampu meningkatkan efisiensi dan 

kemudahan transaksi, sehingga mengurangi ketergantungan terhadap layanan langsung di 

kantor cabang. Namun demikian, penelitian ini sejalan dengan penelitian Aini & Hakim 

(2026) yang menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap layanan, termasuk layanan 

digital, sangat dipengaruhi oleh pengalaman aktual yang mereka rasakan dalam menggunakan 

sistem perbankan syariah. Dengan demikian, pengalaman layanan berfungsi sebagai faktor 

evaluatif utama dalam menentukan kualitas persepsi nasabah. Lebih lanjut, dalam konteks 

perbankan syariah, pengalaman layanan tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis, tetapi 
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juga nilai-nilai syariah seperti kejujuran, transparansi, dan keadilan. Penelitian Andriyani & 

Sari (2022) menegaskan bahwa kualitas layanan dalam bank syariah tidak hanya mencakup 

efisiensi, tetapi juga digital belum sepenuhnya menggantikan peran layanan tatap muka, 

terutama dalam situasi yang membutuhkan interaksi langsung. Hal ini sejalan dengan 

penelitian Ariwibowo (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara 

keseluruhan, baik digital maupun langsung, tetap menjadi faktor utama dalam menarik dan 

mempertahankan nasabah. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pengalaman layanan memiliki peran 

sentral dalam membentuk persepsi nasabah, karena menjadi dasar utama dalam proses 

evaluasi terhadap kualitas pelayanan dan reputasi bank. Pengalaman yang positif akan 

memperkuat persepsi dan kepercayaan nasabah, sedangkan pengalaman negatif dapat 

menurunkan persepsi bahkan ketika reputasi bank berada pada tingkat yang tinggi. Oleh 

karena itu, bank perlu memastikan bahwa setiap titik layanan (service encounter) mampu 

memberikan pengalaman yang konsisten, berkualitas, dan sesuai dengan harapan nasabah. 

4. Kesesuaian antara Reputasi dan Pengalaman Pelayanan dalam Membentuk 

Persepsi Nasabah 

Kesesuaian antara reputasi bank dan pengalaman pelayanan merupakan faktor krusial 

dalam membentuk persepsi nasabah secara menyeluruh terhadap Bank Syariah Indonesia. 

Berdasarkan hasil penelitian, reputasi bank yang positif cenderung membentuk ekspektasi 

awal yang tinggi di kalangan nasabah. Reputasi sebagai bank syariah terbesar dan hasil 

merger BUMN menciptakan keyakinan bahwa layanan yang diberikan akan profesional, 

cepat, dan berkualitas. Hal ini sejalan dengan teori expectation-confirmation theory (Schiebler 

et al., 2025) yang menyatakan bahwa kepuasan dan persepsi individu dipengaruhi oleh 

kesesuaian antara harapan awal dan kinerja yang dirasakan. Dalam konteks ini, reputasi 

berfungsi sebagai pembentuk ekspektasi awal, yang kemudian akan dikonfirmasi melalui 

pengalaman layanan yang diterima nasabah. 

Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa ketidaksesuaian antara reputasi 

dan pengalaman pelayanan justru memperkuat persepsi negatif nasabah. Nasabah dengan 

ekspektasi tinggi cenderung lebih sensitif terhadap kekurangan layanan, seperti lamanya 

waktu antrean dan kurangnya kecepatan pelayanan. Temuan ini sejalan dengan penelitian 

Rahman et al. (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

lebih signifikan terhadap kepuasan nasabah dibandingkan reputasi bank. Selain itu, Pratama & 

Sari (2025) menegaskan bahwa reputasi tidak cukup kuat dalam mempertahankan loyalitas 

tanpa didukung oleh pengalaman layanan yang konsisten. Hal ini diperkuat oleh Ballestar et 

al. (2022) yang menyatakan bahwa pengalaman layanan merupakan faktor dominan dalam 

membentuk persepsi nasabah, karena berkaitan langsung dengan interaksi nyata yang 

dirasakan. 

Dalam perspektif teori SERVQUAL (Zeithaml et al., (2018) kondisi ini dapat dijelaskan 

melalui adanya kesenjangan antara harapan dan persepsi, di mana nasabah membandingkan 

ekspektasi yang dibentuk oleh reputasi dengan realitas pelayanan yang diterima. 

Ketidaksesuaian ini menunjukkan bahwa meskipun dimensi empati dan jaminan telah 

terpenuhi, dimensi keandalan (reliability) dan daya tanggap (responsiveness) masih perlu 

ditingkatkan. Penelitian Wibowo et al. (2025) juga menunjukkan bahwa kecepatan dan 
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ketepatan pelayanan merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan nasabah, sehingga 

menjadi indikator penting dalam mengevaluasi kesesuaian antara reputasi dan pengalaman 

layanan. 

Lebih lanjut, reputasi bank dalam konteks ini dapat dipahami sebagai double-edged 

sword, yaitu memiliki dua sisi yang saling berlawanan. Reputasi yang baik mampu 

meningkatkan kepercayaan dan menarik nasabah, sebagaimana dijelaskan oleh Ningsih & 

Putra (2021) bahwa reputasi berperan sebagai pembentuk kepercayaan awal. Namun di sisi 

lain, reputasi yang tinggi juga meningkatkan ekspektasi nasabah, sehingga apabila pelayanan 

yang diberikan tidak sesuai, maka tingkat kekecewaan yang dirasakan akan lebih besar. Hal 

ini sejalan dengan temuan Siregar et al. (2023) yang menunjukkan bahwa ketidaksesuaian 

antara harapan dan pengalaman layanan dapat menurunkan persepsi dan loyalitas nasabah 

secara signifikan. 

Selain itu, perkembangan layanan digital turut memengaruhi dinamika kesesuaian 

antara reputasi dan pengalaman pelayanan. Penelitian Kurniawan & Sari (2023) menunjukkan 

bahwa layanan digital mampu meningkatkan efisiensi dan kemudahan akses, namun tidak 

sepenuhnya menggantikan peran pelayanan langsung di kantor cabang. Dalam penelitian ini, 

meskipun layanan digital dinilai membantu, nasabah tetap menjadikan pengalaman pelayanan 

langsung sebagai acuan utama dalam menilai kualitas bank. Hal ini menunjukkan bahwa 

kesesuaian persepsi tidak hanya dibentuk oleh satu jenis layanan, tetapi merupakan hasil 

integrasi dari berbagai pengalaman layanan yang diterima nasabah. 

Dengan demikian, kesesuaian antara reputasi dan pengalaman pelayanan menjadi kunci 

utama dalam membentuk persepsi nasabah yang positif dan berkelanjutan. Bank tidak hanya 

perlu membangun reputasi yang kuat, tetapi juga memastikan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi nasabah. Oleh karena itu, 

peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten, khususnya dalam aspek efisiensi dan 

kecepatan layanan, menjadi strategi penting dalam menjaga keseimbangan antara citra 

institusional dan realitas pelayanan di lapangan. 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa persepsi nasabah terhadap kualitas 

pelayanan di Bank Syariah Indonesia bersifat ambivalen, yaitu positif pada aspek interaksi 

pelayanan seperti keramahan dan komunikasi pegawai, namun kurang optimal pada aspek 

efisiensi, khususnya terkait kecepatan layanan dan waktu antrean. Persepsi terhadap reputasi 

bank secara umum menunjukkan kecenderungan positif sebagai bank syariah terbesar yang 

terpercaya, namun reputasi tersebut tidak menjadi faktor dominan dalam membentuk persepsi 

akhir nasabah. Selain itu, pengalaman layanan terbukti menjadi faktor yang paling dominan 

dalam membentuk persepsi nasabah, di mana pengalaman negatif memiliki pengaruh yang 

lebih kuat dibandingkan pengalaman positif. Temuan lainnya menunjukkan adanya 

ketidaksesuaian antara reputasi bank dan pengalaman pelayanan, yang menyebabkan 

munculnya kesenjangan persepsi. Reputasi yang tinggi meningkatkan ekspektasi nasabah, 

sehingga ketika pelayanan tidak sesuai, tingkat kekecewaan menjadi lebih besar. Dengan 

demikian, persepsi nasabah terbentuk melalui interaksi antara kualitas pelayanan, reputasi 

bank, dan pengalaman layanan yang dirasakan secara langsung. 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dengan memperkuat pemahaman bahwa 
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persepsi nasabah dalam perbankan syariah tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 

atau reputasi secara parsial, tetapi merupakan hasil integrasi dari pengalaman layanan yang 

bersifat subjektif. Penelitian ini juga memperkaya kajian kualitatif dalam bidang perbankan 

syariah dengan menekankan pentingnya pengalaman nasabah sebagai faktor utama dalam 

membentuk persepsi. Secara praktis, penelitian ini memberikan kontribusi bagi Bank Syariah 

Indonesia dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas pelayanan, khususnya pada aspek 

efisiensi dan konsistensi layanan, serta dalam menjaga keselarasan antara reputasi yang 

dibangun dengan pengalaman layanan yang dirasakan nasabah. 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya jumlah informan yang 

relatif terbatas sehingga belum sepenuhnya mewakili seluruh karakteristik nasabah Bank 

Syariah Indonesia. Selain itu, penelitian ini hanya dilakukan pada satu lokasi kantor cabang, 

sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas. Pendekatan kualitatif 

yang digunakan juga bergantung pada interpretasi peneliti, sehingga terdapat kemungkinan 

subjektivitas dalam analisis data. Berdasarkan penelitian tersebut disarankan agar Bank 

Syariah Indonesia meningkatkan kecepatan dan konsistensi pelayanan agar selaras dengan 

reputasi yang dimiliki. Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan cakupan yang lebih 

luas dan pendekatan metode campuran. 
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