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1. Konsonan 

No Arab Latin No Arab Latin 

1 
 ا

Tidak Dilambangkan 16  ط T 

 Ẓ ظ  B 17 ب 2

 ‘ ع  T 18 ت  3

 G غ Ṡ 19 ث 4

 F ف  J 20 ج 5

 Q ق  Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل  D 23 د 8

 M م  Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و Z 26 ز 11

 H ە  S 27 ص 12

 ‘ ء Sy 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص  14

    Ḍ ض  15

 

2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari 

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
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a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan 

Huruf 
Nama 

Gabungan 

Huruf 

 Fatḥah dan ya Ai ي  

 Fatḥah dan wau Au و  

 

Contoh: 

kaifa   : كيف 

  Haul  :    هول 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
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Harkat dan 

Huruf 
Nama Huruf dan Tanda 

 Fatḥah dan alif ي/ا  

atau ya 
Ā 

 Kasrah dan ya Ī ي  

 ي  
Dammah dan 

wau 
Ū 

Contoh: 

 qāla : ق ال  

م ى  ramā : ر 

 qīla : ق يْل  

 yaqūlu : ي ق وْل  

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة)  yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, 

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h.  

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta 

bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (ة) itu 

ditransliterasikan dengan h. 

Contoh: 

Contoh: 
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طْف الْ  ة  الَْ  وْض   Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl :      ر 

ة ن وّر  يْن ة  الْم  د   Al-Madīnah al-Munawwarah/ alMadīnatul  :      ا لْم 

Munawwarah 

ةْ   Ṭalḥah  :   ط لْح 

 
Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama negara dan Kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia, 

seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan 

sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf.  
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ABSTRAK 

 

Nama    : Raisatul Jannah 

NIM     : 210603047 

Fakultas/ Program Studi : Ekonomi dan Bisnis  

Islam/Perbankan Syariah  

Judul  : Pengaruh Customer Experience, 

Brand Image Dan Electronic Word 

Of Mouth Terhadap Tingkat 

Kepuasan Nasabah (Studi Pada Bank 

Aceh Syariah KCP Aneuk Galong) 

Pembimbing I    : Ismail Rasyid Ridla Tarigan, M.A 

Pembimbing II  : Ismuadi S.E.,S.Pd.I, M.Si  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer 

Experience, Brand Image, dan Electronic Word of Mouth terhadap 

tingkat kepuasan nasabah pada Bank Aceh Syariah KCP Aneuk 

Galong. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif 

dengan teknik analisis regresi linear berganda. Data diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden dan dianalisis 

menggunakan aplikasi E-Views 10. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara simultan, Customer Experience, Brand Image, dan 

Electronic Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap tingkat kepuasan nasabah. Secara parsial, ketiga variabel 

baik Customer Experience, Brand Image, maupun Electronic Word 

of Mouth masing-masing berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

pengalaman layanan, persepsi merek, serta ulasan digital dari 

konsumen lain merupakan faktor penting dalam membentuk tingkat 

kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan syariah. 

Kata Kunci: Customer Experience, Brand Image, Electronic 

Word of Mouth, Kepuasan Nasabah,  Bank Syariah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 Dalam lanskap industri keuangan yang semakin 

terdigitalisasi, lembaga perbankan menghadapi transformasi besar-

besaran baik dari sisi teknologi maupun ekspektasi nasabah. Inovasi 

digital, seperti mobile banking, internet banking, hingga layanan 

berbasis aplikasi, telah menjadi elemen esensial dalam ekosistem 

pelayanan perbankan masa kini. Persaingan antar bank, khususnya 

bank syariah, semakin kompetitif karena nasabah kini memiliki 

ekspektasi yang tinggi terhadap kualitas layanan. Mereka tidak 

hanya menginginkan keamanan dan kemudahan dalam bertransaksi, 

tetapi juga mengutamakan pengalaman berinteraksi yang 

menyenangkan dan berkesan. 

Kepuasan nasabah merupakan elemen kunci dalam 

keberlangsungan dan pertumbuhan lembaga perbankan, khususnya 

di era digital yang penuh persaingan. Menurut (Kotler & Keller, 

2016), kepuasan merupakan respons emosional yang muncul ketika 

harapan konsumen terpenuhi atau terlampaui oleh layanan yang 

diterima. Dengan demikian, penting bagi lembaga keuangan untuk 

secara proaktif mengidentifikasi, memantau, dan mengelola faktor-

faktor yang memengaruhi persepsi dan ekspektasi nasabah. 

Dalam konteks perbankan syariah, kepuasan nasabah tidak 

hanya mencerminkan kualitas pelayanan yang diberikan, tetapi juga 

menjadi indikator penting atas sejauh mana prinsip-prinsip syariah 
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diterapkan dalam praktik bisnis (Rifa'i, 2019) .Kepuasan yang tinggi 

mendorong loyalitas, meningkatkan reputasi institusi, serta menjadi 

fondasi bagi hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah. 

Sebaliknya, ketidakpuasan berpotensi menyebabkan penurunan 

kepercayaan, perpindahan nasabah ke bank lain, serta menyebarnya 

persepsi negatif melalui berbagai media. 

Dalam konteks perubahan perilaku konsumen yang semakin 

digital, kepuasan nasabah kini tidak hanya ditentukan oleh aspek 

teknis pelayanan, tetapi juga oleh pengalaman emosional dan 

persepsi yang terbentuk selama berinteraksi dengan layanan bank. 

Oleh karena itu, berbagai faktor yang berkontribusi terhadap tingkat 

kepuasan perlu dianalisis secara menyeluruh.  

Salah satu faktornya adalah Customer Experience, yaitu 

keseluruhan persepsi nasabah terhadap interaksi dengan layanan 

bank, baik secara langsung maupun melalui platform digital. 

Pengalaman nasabah tidak lagi terbatas pada interaksi fisik di kantor 

cabang, melainkan juga mencakup pengalaman digital, emosi yang 

dirasakan, serta persepsi keseluruhan terhadap proses pelayanan. 

(Lemon, 2016)  menegaskan bahwa pengalaman pelanggan 

merupakan kombinasi dari interaksi emosional, fungsional, dan 

sensorik yang secara kolektif membentuk persepsi nasabah terhadap 

lembaga perbankan. Oleh karena itu, penting bagi bank syariah 

untuk merancang layanan yang tidak hanya efisien, tetapi juga 

memberikan nilai pengalaman yang bermakna dan menyenangkan. 
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Selain itu, dalam konteks digital banking, kemudahan 

penggunaan aplikasi mobile dan pelayanan responsif sangat 

menentukan persepsi nasabah terhadap pengalaman yang mereka 

rasakan. Pengalaman yang menyenangkan mendorong terciptanya 

emotional attachment antara nasabah dan lembaga perbankan, yang 

pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan secara keseluruhan 

(Verhoef, et al., Customer experience creation: Determinants, 

dynamics and management strategies., 2009)  Penelitian oleh 

(Septian & Handaruwati, 2021) menunjukkan bahwa aspek sensory 

experience dan social experience dalam interaksi layanan bank 

berdampak positif terhadap kepuasan nasabah. 

Di sisi lain, Brand Image atau citra merek memegang peranan 

penting dalam membentuk persepsi awal nasabah terhadap 

kredibilitas dan identitas institusi. Merek yang kuat dapat 

menciptakan rasa percaya dan kedekatan emosional yang 

mendorong loyalitas pelanggan. Menurut (Kotler & Keller, 

Manajemen Pemasaran (Edisi ke-16), 2022), brand image yang 

positif dapat menjadi diferensiasi utama dalam lingkungan pasar 

yang kompetitif, terutama ketika produk dan layanan bersifat 

homogen. Dalam konteks perbankan syariah, citra sebagai lembaga 

yang amanah, modern, dan sesuai prinsip syariah menjadi aset 

berharga dalam memenangkan hati nasabah yang semakin selektif 

dan sadar nilai. 

Lebih lanjut, menurut (Putra & Widjaja, 2022), citra merek 

yang konsisten dengan nilai-nilai spiritual dan sosial Islam menjadi 
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nilai tambah yang mendorong persepsi positif nasabah. Ketika 

identitas merek selaras dengan harapan moral dan religius 

pelanggan, maka loyalitas dan kepuasan akan terbentuk secara lebih 

kokoh. 

Merek yang kuat dan positif tidak hanya memperkuat 

kepercayaan, tetapi juga memengaruhi keputusan nasabah untuk 

tetap menggunakan layanan bank yang sama. Studi oleh (Shavina, 

2023) menemukan bahwa brand image yang dikelola secara baik 

berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan nasabah, khususnya di 

sektor perbankan syariah. Selain pengalaman dan citra merek, 

Electronic Word of Mouth (E-WOM) juga menjadi faktor eksternal 

yang tidak dapat diabaikan. Ulasan digital, komentar di media sosial, 

serta testimoni di berbagai platform daring telah menjadi referensi 

utama bagi calon nasabah dalam mengambil keputusan (Hennig-

Thurau T. et al 2004). 

menyebutkan bahwa e-WOM memiliki kekuatan yang besar 

dalam membentuk opini publik karena dianggap lebih jujur dan 

berasal dari pengalaman nyata. Ulasan yang positif, baik melalui 

media sosial, forum komunitas, maupun platform ulasan digital, 

mendorong persepsi yang baik terhadap kualitas layanan bank. 

Sebaliknya, e-WOM negatif yang tidak ditangani dengan tepat 

akan berdampak buruk terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah 

(Sari & Pratama, 2021). (Margaret, Sari, & Hidayat, 2022) 

mengungkapkan bahwa E-WOM yang positif dapat mendorong 

kepercayaan dan loyalitas nasabah, sementara ulasan negatif yang 
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tidak tertangani dengan baik justru berisiko menurunkan tingkat 

kepuasan. Dalam lingkungan digital saat ini, reputasi sebuah bank 

dapat terbentuk atau bahkan runtuh dalam waktu singkat hanya 

karena viralnya sebuah ulasan. Oleh karena itu, pengelolaan persepsi 

publik melalui e-WOM menjadi tantangan sekaligus peluang 

strategis bagi institusi perbankan. 

Fenomena di atas menunjukkan bahwa meskipun lembaga 

perbankan telah mengadopsi inovasi teknologi seperti layanan 

mobile banking, chatbot, dan sistem transaksi online, kepuasan 

nasabah belum sepenuhnya tercapai secara merata. Hal ini ditandai 

dengan masih adanya keluhan terkait pengalaman penggunaan 

layanan digital yang kurang optimal, citra merek yang tidak 

konsisten di mata publik, serta maraknya ulasan negatif di platform 

digital yang memengaruhi persepsi calon nasabah secara signifikan. 

Ketidaksesuaian antara ekspektasi nasabah yang terus meningkat 

dengan kualitas pengalaman layanan yang diterima menciptakan 

celah yang perlu dianalisis secara ilmiah. 

Beberapa penelitian terdahulu telah meneliti pengaruh 

Customer Experience terhadap kepuasan pelanggan (Septian & 

Handaruwati, 2021)Brand Image terhadap loyalitas (Shavina, 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Brand image Produk Syariah 

Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Terhadap Nasabah Bank 

Syariah Indonesia Kantor Cabang Sigli Periode November 2022-

April 2023), 2023), maupun E-WOM terhadap keputusan pembelian 

(Margaret, Sari, & Hidayat, 2022). Namun, hingga saat ini belum 
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banyak kajian yang secara integratif menguji pengaruh simultan 

ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan nasabah dalam konteks 

perbankan syariah. Meskipun sejumlah penelitian telah membahas 

secara terpisah mengenai pengaruh Customer Experience, Brand 

Image, dan Electronic Word of Mouth terhadap kepuasan nasabah, 

namun belum ada penelitian yang mengkaji ketiga variabel tersebut 

secara simultan, khususnya dalam konteks Bank Aceh Syariah KCP 

Aneuk Galong.  

Sebagai bank daerah yang berkomitmen pada prinsip-prinsip 

syariah, Bank Aceh Syariah telah melakukan berbagai inovasi 

digital, seperti mobile banking dan penguatan layanan online. 

Namun, berdasarkan observasi awal, masih terdapat ketidaksesuaian 

antara ekspektasi nasabah dengan realitas pelayanan yang diterima, 

seperti waktu tunggu yang lama, fitur digital yang terbatas, serta 

respons pelayanan yang belum optimal (Nafisah, 2024) . Lebih 

lanjut, ulasan nasabah di media sosial memperlihatkan beragam 

persepsi, mulai dari apresiasi hingga kekecewaan terhadap layanan 

bank (Fadhlurrahman, 2022), yang menunjukkan pentingnya 

pengelolaan e-WOM secara lebih sistematis. 

Berdasarkan fenomena yang telah diuraikan serta masih 

terbatasnya penelitian terdahulu yang mengkaji secara simultan 

pengaruh Customer Experience, Brand Image, dan Electronic Word 

of Mouth terhadap kepuasan nasabah, khususnya dalam konteks 

perbankan syariah di era digital, maka topik ini perlu dikaji lebih 

lanjut secara mendalam. penelitian ini menjadi penting untuk 
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menjawab kesenjangan tersebut dengan tujuan untuk mengetahui 

dan menganalisis sejauh mana pengaruh Customer Experience, 

Brand Image, dan Electronic Word of Mouth secara parsial maupun 

simultan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Bank Aceh 

Syariah KCP Aneuk Galong. 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, peneliti dapat 

merumuskan masalah yang fokus dalam permasalahan-

permasalahan berikut: 

1. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah KCP Aneuk Galong? 

2. Apakah Brand image berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

nasabah Bank Aceh Syariah KCP Aneuk Galong? 

3. Apakah Electronic Word Of Mouth berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah KCP Aneuk 

Galong? 

4. Apakah Customer Experience, brand image, dan Electronic 

Word Of Mouth secara simultan berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah KCP Aneuk 

Galong? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Dengan mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi landasan 

untuk pengembangan layanan perbankan syariah yang lebih baik dan 
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sesuai dengan kebutuhan umat. Berdasarkan rumusan masalah di 

atas, maka tujuan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Customer Experience terhadap 

tingkat kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah KCP Aneuk 

Galong. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Brand image terhadap tingkat 

kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah KCP Aneuk Galong. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Electronic Word Of Mouth 

terhadap tingkat kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah KCP 

Aneuk Galong. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Customer Experience, brand 

image, dan Electronic Word Of Mouth secara simultan 

terhadap tingkat kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah KCP 

Aneuk Galong. 

 1.4  Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penulisan penelitian ini di antaranya: 

1. Manfaat Teoritis 

Berperan dalam memperkaya literatur di bidang manajemen 

pemasaran, terutama yang berkaitan dengan dampak 

Customer Experience, brand image, dan Electronic Word Of 

Mouth secara digital terhadap tingkat kepuasan nasabah di 

sektor perbankan syariah  
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi peneliti: Memperdalam pemahaman tentang faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam 

konteks perbankan syariah. 

b. Bagi Bank Aceh Syariah: Sebagai masukan untuk 

meningkatkan kualitas layanan, brand image, dan 

pengelolaan electronic word of mouth. 

c. Bagi akademisi: Sebagai referensi untuk penelitian 

selanjutnya tentang kepuasan nasabah perbankan syariah. 

3. Manfaat Kebijakan 

Memberikan rekomendasi kebijakan bagi Bank Aceh 

Syariah KCP Aneuk Galong dalam mengoptimalkan 

Customer Experience, brand image, dan pengelolaan 

Electronic Word Of Mouth untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah. 

1.5  Sistematika Pembahasan 

Adapun struktur pembahasan dalam penelitian ini disusun ke 

dalam lima bab, yang meliputi: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini berisi uraian mengenai latar belakang permasalahan, 

perumusan masalah, tujuan dilakukannya penelitian, manfaat 

penelitian, serta susunan sistematika pembahasan. 
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BAB II: LANDASAN TEORI 

Bab ini membahas tentang teori Customer Experience, Brand image 

dan Electronic Word Of Mouth terhadap tingkat kepuasaan nasabah 

bank aceh syariah, penelitian terkait, serta kerangka berpikir dan 

pengembangan hipotesis. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini menyajikan penjelasan mengenai rancangan penelitian, 

karakteristik populasi, penentuan sampel serta teknik 

pengambilannya, cara pengukuran variabel, alat ukur yang 

digunakan, jenis data, prosedur pengumpulan data, dan teknik 

analisis yang diterapkan 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan temuan penelitian yang difokuskan pada 

pemecahan rumusan masalah, yakni sejauh mana pengaruh 

Customer Experience, Brand image dan Electronic Word Of Mouth 

terhadap tingkat kepuasaan nasabah bank aceh syariah. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini memuat rangkuman temuan yang diperoleh berdasarkan 

hasil analisis data, serta rekomendasi yang disusun sebagai tindak 

lanjut dari penelitian yang telah dilaksanakan. 


