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ABSTRAK

Nama > Yunita Lestari
NIM 44222110003
Program Studi > llImu Komunikasi

Judul Laporan Skripsi :Pengaruh Kualitas Pelayanan Bank Syariah Indonesia Terhadap
Citra Perusahaan (Survey pada nasabah Bank Syariah Indonesia di
KCP Jakarta Kedoya)

Pembimbing : Gufroni Sakaril, S.Sos.M.M

Persaingan industri perbankan syariah yang semakin ketat menuntut bank untuk
memberikan kualitas pelayanan yang baik guna membangun citra perusahaan yang positif
di mata nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap citra perusahaan pada nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Jakarta Kedoya.

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini mengacu pada konsep Kotler dalam Ruslan (2018)
yang terdiri atas dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles,
sedangkan citra perusahaan mengacu pada konsep Ruslan (2018) serta Firdauzia dan Yunus
(2021) yang meliputi personality, reputation, value, dan corporate identity. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui kuesioner tertutup
kepada 71 nasabah aktif yang dipilih dengan teknik purposive sampling, dan dianalisis
menggunakan regresi linear sederhana dengan bantuan SPSS versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap citra perusahaan dengan koefisien regresi sebesar 0,523 dan koefisien determinasi
24,3%, yang berarti kualitas pelayanan mampu menjelaskan 24,3% variasi citra
perusahaan, sedangkan 75,7% sisanya dipengaruhi faktor lain di luar penelitian.
Berdasarkan analisis dimensi, responsiveness (ketanggapan) merupakan dimensi kualitas
pelayanan yang paling menonjol dalam membentuk citra perusahaan di mata nasabah.
Penelitian ini menyarankan agar BSI KCP Jakarta Kedoya meningkatkan pelayanan prima
terutama pada aspek empati dan konsistensi solusi layanan untuk memperkuat citra
perusahaan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Public Relations, Bank Syariah

Indonesia.
viii
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ABSTRACT

Name > Yunita Lestari

NIM 44222110003

Study Program > llmu Komunikasi

Thesis Tittle :Pengaruh Kualitas Pelayanan Bank Syariah Indonesia Terhadap

Citra Perusahaan (Survey pada nasabah Bank Syariah Indonesia
di KCP Jakarta Kedoya)
Consellor : Gufroni Sakaril, S.S0s.M.M
The increasingly intense competition in the Islamic banking industry requires banks to
provide high service quality in order to build a positive corporate image in the eyes of
customers. This study aims to determine the effect of service quality on corporate image

among customers of Bank Syariah Indonesia KCP Jakarta Kedoya.

Service quality in this study refers to Kotler’s concept in Ruslan (2018), which consists of
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, while corporate image refers
to Ruslan (2018) as well as Firdauzia and Yunus (2021), which include personality,
reputation, value, and corporate identity. This research employs a quantitative approach
with a survey method using a closed-ended questionnaire distributed to 71 active customers
selected through purposive sampling, and the data are analyzed using simple linear

regression with the assistance of SPSS version 26.

The results show that service quality has a positive and significant effect on corporate
image, with a regression coefficient of 0.523 and a coefficient of determination of 24.3%,
indicating that service quality explains 24.3% of the variance in corporate image, while the
remaining 75.7% is influenced by other factors beyond this study. Dimensional analysis
further reveals that responsiveness is the most prominent dimension of service quality in
shaping the corporate image in the perception of customers. This study recommends that
BSI’s Jakarta Kedoya Branch improve its customer service, particularly in terms of

empathy and the consistency of service solutions, to strengthen the company’s image.

Keywords: Service Quality, Corporate Image, Public Relations, Bank Syariah Indonesia.
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