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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bank merupakan Lembaga Keuangan yang mengumpulkan dana dari nasabah dan menyalurkan
kembali dalam bentuk kredit atau lamya (Septia Wati & Igbal Fasa, 2023). Indonesia memiliki 2
sistem operasi perbankan berbeda yakni Bank konvensional yang pengelolaannya menggunakan
bunga dan Bank Syariah yang dalam pengelolaannya sesuai dengan prinsip syariah islam
menawarkan system bagi hasil sebagai sarana menghindari riba(Fathurrahman & Utomo, 2023).
Perkembangan dalam sektor perbankan terus mengalami peningkatan, oleh karena itu Bank syariah
harus konsisten dalam mengembangkan strategi peningkatan kualitas layanan yang mampu
memenuhi kebutuhan serta kepuasan nasabah dengan baik. Sehingga, Bank Syariah tetap bertahan
dan dgat bersaing dalam sektor perbankan(Fidia Oktafiani, 2022).

Bank Syariah Indonesia merupakan penggabungan dari tiga Em(, yakni BRI Syariah, Mandiri
Syariah, BNI Syariah. Tujuan dari penggabungan beberapa bank menjadi Bank Syariah Indonesia
untuk dapat mengoptimalkan ekonomi syariah di Indonesia dan dapat menjadi salah satu bank
syariah terbaik di dunia dalam 5 tahun ke depan(Meilani & Sugiarti, 2022). Di Kalimantan Timur,
keberadaan KCP Bank Syariah Indonesia sudah mencapai 7 kantor cabang pembantu dan 14 atm
vang tersebar disejumlah daerah salah satunya di Juanda (Heriani, 2021). Hal ini menunjukkan
bahwa Bank Syariah Indonesia sudah mulai banyak dikenal oleh kalangan masyarakat. Bank Syariah
Indonesia atau lebih dikenal dengan BSI menjadi salah satu bagian dari The World Best Bank sesuai
vang dilakukan dan tetapkan oleh Forbes. Direktur utama BSI Hery Gunardi mengatakan bahwa
pencapaian yang diperoleh merupakan bagian motivasi perusahaan agar konsisten meningkatkan
layanan khususnya bagi nasabah dan kepada masyarakat pada umumnya. Serta menjadi pemicu
perkembangan ekonomi Syariah di Indonesia untuk manfaat masyarakat di masa depan (Wafi, 2022).

Dalam upaya untuk terus memberikan vang terbaik bagi nasabah, Bank Syariah Indonesia terus
melakukan transformasi dalam Iingkatkan layanan dari berbagai sisi, salah satunya yaitu
peningkatan pada sisi karyawan. Daya tanggap merupakan keinginan untuk membantu nasabah

mberikan informasi dan memberikan pelayanan yang efisien (Idju et al., 2022). Responsiveness
(daya tanggap) merupakan bagian terpenting dalam memberikan pelayanan, Sebab daya tanggap
mengacu pada respon atau kesigapan karyawan dalam memberikan informasi yang membantu serta
dapat dipahami oleh nasabah (Sholehuddin & Rahman, 2020). Daya tanggap yang baik dari
karyawan meliputi beberapa aspek, yakni : kesediaan membantu pelanggan ketika mengalami
kesulitan dalam menggunakan fasilitas, tanggap dalam memengatasi keluhan dan permintaan
pelanggan, kecepatan dalam menyelesaikan masalah sehingga tidak membuat pelanggan menunggu
lama. Ketika semua aspek tersebut dapat terpenuhi maka, karyawan dan bank akan mendapatkan

nilai positif serta dianggap mampu memenuhi kepuasan nasabah (Surwanto & Sopian, 2018).
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Kepuasan merupakan gabungan kata dari Bahasa latin “satis” bermakna cukup baik dan

“facio” bermakna melakukan atau membuat. Dalam Bahasa sederhana Satisfaction atau kepuasan
dapat diartikan sebagai usaha yang dilakukan dalam upaya memenuhi harapan dengan berkualitas
(Ardiansyah, 2021). Kepuasan merupakan luapan emosi seperti puas dan kecewa dari seseorang
yang muncul karena menilai kinerja yang diharapkan tidak sesuai dengan ekspektasi. Bank dapat
memenuhi kepuasan pelanggan jika harapan yang dibutuhkan oleh pelanggan dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas (Halim et al., 2021). Layanan berkualitas adalah layanan yanemenuhi
harapan atau bahkan melebihi harapan sehingga timbul rasa puas bagi nasabah. Namun, jika layanan




yang diberikan tidak sesuai harapan maka akan timbul rasa kecewa dan dianggap buruk. Oleh karena
itu, bank harus konsisten dalam menyediakan layanan untuk memenuhi harapan kepuasan karena
nasabah merupakan penentu baik atau buruk kualitas layanan (Saputri, 2022).

Keluhan muncul saat nasabah merasa tidak puas dengan kualitas layanan yang diterima.
Keluhan nasabah dari Responsiveness pada Bank Syariah Indonesia pada saat ketika terjadi gangguan
layanan yang mengakibatkan nasabah tidak dapat mengambil dana milik mereka dari pagi hingga
sore hari. Dalam kasus ini, harusnya Bank Syariah Indonesia lebih awal memberikan informasi
terkait ganguan layanan yang sedang terjadi melalui kontak nasabah yang terdaftar pada sistem
mereka (Wicaksono, 2023). Keluhan nasabah atas kejadian ini merupakan rasa kecewa terhadap
kualitas layanan dan menganggap bank BSI Kurang tanggap dalam menyelesaikan masalah ( Yunior,
2019). Berdasarkan penjabaran diatas, apakah daya tanggap karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI)
KCP Juanda memiliki pengarmterhadap kepuasan nasabah, sehingga diperlukannya penelitian
untuk mengetahui hal tersebut. Dan dihampk hasil dari penelitian ini dapat memberikan wawasan
baru dalam dunia perbankan dengan judul “Pengaruh Responsiveness (Daya Tanggap) Karyawan
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada bank Syariah Indonesia” di KCP Juanda Kota Samarinda.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan dari penjelasan yang telah dijelaskan pada latar belakangaka rumusan masalah
vang dibuat adalah adakah pengaruh Responsiveness karyawan terhadap kepuasan nasabah pada
Bank Syariah Indonesia KCP Juanda Kota Samarinda.

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh pengaruh Responsiveness karyawan

.terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP Juanda Kota Samarinda.
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1.4 Manfaat Penelitian

Berikut manfaat yang dapat diberikan dari penelitian ini :
a. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi penulis dalam menambah ilmu
engetahuan tentang perbankan syariah Indonesia.
b. Manfaat Praktis
1) Bagi Pihak Bank
Diharapkan dari penelitian ini dapat berguna bagi Bank Syariah Indonesia kota
samarinda sebagai masukan yang bermanfaat agar meningkatkan Responsiveness (daya
ggap) karyawan terhadap kepuasan nasabah dan sebagai bahan informasi tentang dampak
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
2) Bagi Peneliti Selanjutnya
Agar terus dapat menjadi sumber yang bermanfaat kedepannya diharapkan pada peneliti
selanjutya untuk dapat menjadikan penelitian ini sebagai referensi pembelajaran.

1.5 Perumusan Hipotesis
Hipotesis mempakan jawaban yang bersifat sementar dari hasil beberapa konflik suatu
penelitian. Hipotesis bersifat sementara sehingga masih perlu dilakukan pembuktian kebenaran
melalui pengumpulan data empiris.

Responsiveness memiliki pengaruh penting terhadap kepuasan nasabah sehingga tidak boleh
diabaikan, karena dengan daya tanggap melibatkan kesediaan dalam memberikan bantuan kepada
nasabah dan ketanggapan karyawan mengatasi keluhan atau masalah(Stianti, 2023). Responsiveness
menjadi faktor utama yang paling mempengaruhi kepuasan nasabah yang dapat di amati melalui
kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan. Hal tersebut membuat daya tanggap memiliki peran




penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Bahkan, daya tanggap dapat dianggap sebagai salah
satu aspek penting dalam kualitas layanan, yang berhubungan baik dengan penyedia layanan karena
mampu menentukan berhasil atau tidak suatu perusahaan jasa seperti perbankan dalam menjawab
permasalahan pelanggan. Berdasarkenpenjelasan tersebut, maka hipotesis dari penelitian ini adalah
: Diduga terdapat pengaruh antara Responsiveness (daya tanggap) karyawan terhadap kepuasan
nasabah.

1.6 Kerangka Pikir
Gambaran yang memberikan tentang ketertarikan hubungan antar suaatu variabel pada variabel
lainnnya yang menjadi pokok penelitain adalah hal yang dinamakan kerangka pikir. Berikut
merupakan kerangka pikir dalam penelitian mengenai pengarm variabel X dalam hal ini
Responsiveness (daya tanggap) karyawan terhadap variabel Y vaitu kepuasan nasabah.

Responsiveness (daya 1 (

tanggap) (X) J ’L

Sumber data : Peneliti, 2024

Kepuasan Nasabah (Y)

Gambar 1 Kerangka Pikir




BAB II

METODE PENELITIAN

2.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini akan dilakukan di Bank Syariah Indonesia KCP Juanda Kota Samarinda.
Obijek dari penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia yang akan memberikan jawaban
dalam bentuk kuesioner yang berisi pertanyaan dan telah diisi sebagai bagian sumber data yang
dibutuhkan untuk menyelesaikan penelitian ini.

2.2 Jenis Penelitian
Menggunakan penelitian kuantitatif yang pada umumnya digunakan pada penelitian sampel
besar. Penelitian ini menekankan pada analisis data secara numerial atau angka mengguanakraetode
statistik, dengan melakukan pengujian hipotesis dan menyajikan hasil kesimpulan penelitian. Dengan
penelitian kuantitatif akan diperoleh signifikasi perbedaan kelompok atau signifikasi hubungan antar
variabel yang diteliti (Sudaryana & Agusiady, 2022).

2.3 Sumber Data

Dalam penyusunan ini penulis menggunakan dua sumber data yakni, data primer merupakan
data yang diperoleh secara langsung dari lokasi objek penelitian. Dalam penelitian ini data [JIEF di
peroleh dari penyebaran kuesioner dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan yang relevan dengan
indikatomui variabel penelitian dan diisi langsung oleh responden Bank Syariah Indonesia KCP
Juanda. Data sckunder merupakan data 79 diperoleh dan dikumpulkan dari orang yang teclah
melakukan penelitian terlebih dahulu. Data sekunder diperoleh dari intermet, jurnal, artikel
berhubungan dengan kualitas layanan dan kepuasan nasabah dan lain sebagainya vang dapat
mendukung sebagai sumber data dalam penelitian (Meilani & Sugiarti, 2022).

2.4 Populasi dan Sampel
2.4.1 Populasi
Populasi merupakan jumlah keseluruhan subjek atau objek penelitian yang memiliki kualitas
atau ciri-ciri tertentu yang di tetapkan peneliti untuk di analisis kemudian menarik kesimpulan
(Priadana et al., 2021). Penelitian ini menggunakan seluruh jumlah nasabah yang membuka
rekening pada Bank Syariah Indonesia KCP Juanda di Samarinda. Besamya jumlamata
populasi dalam penelitian ini, maka penulis memilith memakai rumus Cochran dalam
menentukan jumlah sampel penelitian karena populasi tidak dapat diperoleh atau diketahui
jumlah yang pasti (Sugiyono, 2020).
2.4.2 Sampel
Sampel adalah seb@n dari jumlah dan ciri-ciri yang terdapat pada populasi tersebut
(Priadana et al., 2021). Teknik pengambilan sample dalanmnelitian ini menggunakan metode
probabilitas sampling yaitu pemilihan sampel secara acak, metode ini semua populasi dianggap
memiliki peluang yang sama untuk menjadi sampel. Rumus Cochiran dipilih dalam penelitian
ini untuk mengambil sampel dikarenakan jumlah populasi terlalu besar dan tidak diketahui
(Sugiyono, 2020).

n= e?

Keterangan :
n : Jumlah sampel yang diperlukan
z : Nilai standar yang diperoleh dari table distribusi normal Z simpangan 5% dengan nilai 1,96




p : Nilai proporsi yang didapatkan dari penelitian sebelug)ya (kepustakaan), apabila tidak
diketahui, maka perkiraan proporsi sebesar 50% atau 0,5.

q:14q
e : Sampling error (tingkat kesalahan sampel) 10% atau 0,1 dari tingkat kepercayaan 90%
perhitungan :
_ z%pq
n=—

1,962 x 0,5 X (1 — 0,5)
0,12

n=

n = 96,04

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka jumlah sampel yang diperlukan sebanyak 96,04
responden, kemudian dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 97 dan digenapkan menjadi 100
responden.

2.5 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Dalam melitian ini terdapat variabel yang menjadi titik suatu penelitian yakni, responsiveness
merupakan variabel Independen atau sering disebut variabel bebas menjadi variabel yang
mempermuhi dan mempunyai kemungkinan dampak terhadap variabel terikat. Kepuasan nasabah
menjadi variabel dependen atau sering disebut variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi

karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2020).
Tabel 1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Variabel Definisi Indikator Skala
Responsiveness  Responsiveness adalah a. Kesediaan
(daya tanggap)  keinginan  karyawan membantu
(X) dalam upaya pelanggan
membantu dan b. Tanggap terhadap
memberikan pelayanan keluhan Skala
kepada nasabah dengan pelanggan Likert
cepat. c. Kecepatan dalam
penyelesaian
masalah
(Robyardi, 2017)
Kepuasan Kepuasan nasabah a. Tempat
nasabah (Y) merupakan respon Kenyamanan
terhadap pelayanan Kemudahan
diberikan tidak sesuai prosedur
terhadap  ekspektasi administrasi Skala
mereka. d. kesesuaian Likert
dengan
spesifikasi

e. kemampuan
(Robyardi, 2017)

Sumber data : Peneliti 2024




2.6 Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan kuesioner/angket, angket adalah alat pengumpulan data dengan
mberikan pertanyaan-pertanyaan yang sesuai dengan indikator dari variabel penelitian dan diisi
langsung oleh responden. Angket merupakan teknik pengumpulan data yang paling banyak
digunakan. Dalam penyusunan angket peneliti harus menjelaskan masalah penelitiannya ke dalam
pertanyaan-pertanyaan dengan jelas sehingga data yang diharapkan sesuai dan dapat memenuhi
tujuan penelitian (Neliwati, 2018).

Untuk mengukur nilai jawaban responden menggunakan skala likert yang terdiri dari nilai-nilai
jawaban, mulai dari STS (sangat tidak seaju), TS (tidak setuju), S (setuju), dan SS (sangat setuju)
(Setiawan et al., 2022). Skala penelitian yang digunakan adalah Skala Likert, Skala ini digunakan
untuk mengukur pendapat dan persepsi responden terhadap serangkaian pertanyaan tentang

fenomena dalam penelitian ini (Mulyana & Chandra Lesmana, 2021).
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Tabel 2 Pengukuran Skala Likert

Jawaban Nilai
SS (Saaat Setuju) 4
S (Setuju) 3
TS (Tidak Setuju) 2
STS (Sangat Tidak Setuju) 1

Sumber data : Peneliti 2024

2.7 Teknis Analisis Data
Dalam menyelesaikan permasalahan penelitian ini, diperlu metode analisis data untuk
mengetahui jawaban dari pokok permasalahan yang telah dibuat, metode analisis yang digunakan
adalah uji asumsi klasik, analisis regresi linear sederhana, uji hipotesis. Untuk pengolahan data
menggunakan perangkat lunak SPSS untuk menghitung nilai statistik sehingga mendapatkan
kesgulan hasil yang sesuai.

2.7.1 Uji instrumen
1) Uji Validitas
Tujuan dari pengujian ini untuk mengetahui benar atau tidaknya suatu pertanyaan dari
kuesioner dan pertanyaan tersebut mampu menghasilkan sesuatu yang dapat diukur (Bancin
etal., 2023).
2) Uji Reliabilitas
Tujuan dari pengujian ini untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel. Kuesioner dinyatakdff:flapat dipercaya atau reliabel apabila jawaban dari pertanyaan
ang diberikan kepada objek adalah konsisten dari waktu ke waktu (Arrahman, 2022).

2.7.2 Uji Asumsi Klasik
1) Uji Linearitas
Tujuan dari pengujian ini untuk mengetahui apakah kedua variabel memiliki hubungan
vang linier atau tidak secara signifikan. Uji ini sering digunakan dalam analisis korelasi dan
regm linier (Nugraha, 2022).
2) Uji Normalitas
Tujuan dari pengujian normalitas untuk mengetahui apakah dalamdel regresi, variabel
penganggu atau residual terdistribusi secara normal. Model pengujian normal atau mendekati
normal sehingga pantas untuk dilakukan pengujian secara statistik (Arrahman, 2022).




3) Uji Outlier
Uji outlier merupakan keadaan suatu data yang memiliki karakteristik unik yang sangat
eda jauh dari rata-rata data lainya (Siregar et al., 2023).
4) Uji heteroskedastisitas
Tujuan dari pengujian heteroskedastisitas untuk mengetahui apakah terdapat ketidak
samaan varian pada residual satu pengamatan dengan pengamatan dalam model regresi
Nugraha, 2022).

2.7.3 Regresi Linear Sederhana
Tujuan dari pengujian regresi linear sederhana untuk mengetahuimlgamh atau hubungan
suatu variabel terhadap variabel lainnya (Mulyono, 2019). Penelitian ini akan menguji apakah
terdapat pengaruh antara EB3sponsiveness karyawan terhadap kepuasan nasabah, bentuk
persamaan yang digunakan sebagai berikut :

Y=a+bx
Ket :
Y : Kepuasan Nasabah
a : Konstanta
b: Koefisien Regresi Responsiveness
: Responsiveness
2.7.4 Pengujian Hipotesis
1) Uji Statistik t
Tujuan dari pengujian statistik t yang digunakan dalam penelitian ini, untuk melihat
seberapa jauh pengaruh satu variabel independen atau variabel bebas secara sendir-sendiri
Alam mempengaruhi suatu variabel dependen atau variabel terikat (Syaleh er al., 2020).
2) Uji Koefisien Determinasi (R%)

Tujuan dari pengujian ini digunakan untuk melihat seberapa besar kontribusi pengaruh
dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Semakin besar nilai koefisien determinasi maka
semakin besar kemampuan variabel bebas menjelaskan variabel terikatnya dan begitu pun
sebaliknya (Setiawati, 2021).




BAB 111
HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Gambar Umum Objek Penelitian
Bank Syariah Indonesia merupakan hasil marger Eptara bank BRI Syariah, Bank Syariah
Mandiri, dan Bank BNI Syariah. Melalui surat Keputusan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) yang secara
resmi mengeluarkan izin marger ketiga bank tersebut tanggal 27 januari 2021. Tujuan merger ini
adalah @k menggabungkan keunggulan ketiga bank syariah tersebut agar lebih menawarkan
layanan yang lebih lengkap, jangkauan yang lebih luas, dan kapasitas permodalan yang lebih besar.

Bank Syariah Indonesia Kota Samarinda, yang tepatnya berada di J1. Ir. H. Juanda diresmikan
pada tanggal | februari 2021. Kegiatan layanan yang diberikan KCP Juanda antara lain pembuatan
rekening baru bagi nasabah, setor tunai, penarikan simpanan, pengecekan saldo, pengajuan
pinjaman/pinjaman dan layanan, ATM BSI untuk produk perbankan syariah Indonesia lainnya..

Keunggulan yang diberikan adalah sisi akses online Banking dari BSI Net yang mudah digunakan.
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3.2 %rakteristik Responden
Respondﬁalam penelitian ini merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia KPC Juanda. Data
dikumpulkan dari hasil kuesioner yang telah diisi oleh responden dengan penyebaran online
menggunakan g-form dan kuesioner offline yang diisi secara langsung oleh responden di Bank
Syariah Indonesia.mu

3.2.1 Analisis Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 3 Data Analisis Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%)
Laki-laki 42 42%
Perempuan 58 58%
Total 100 100%

Sumber data: Peneliti, 2024

Dari tabel 3 menujukan bahwa nasabah laki-laki sebesar 42% sedangkan untuk nasabah
perempuan sebesar 58%. Maka, berdasarkan sampel sebesar 100 orang responden dapat
disimpulkan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Juanda di peroleh bahwa nasabah
perempuan yang lebih besar dari pada nasabah laki-laki.

3.2.2 Analisis Berdasarkan Usia

Tabel 4 Data Analisis Usia

Umur Jumlah (Orang) Persentase (%)
17-24 Thn 51 51%
25-33 Thn 32 32%
34-41 Thn - 4%
42ﬁ Thn 13 13%

Total 100 100%

Sumber data: Penelitian, 2024

Dari tabel 4 menunjukkan umur nasabah pada Bank Syariah Indonesia. Diketahui
nasabah yang berumur 42-64thn sebesar 13%, nasabah yang berumur 34-41thn sebesar 4%,
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nasabah yang berumur 25-33thn sebesar 32%, dan nasabah dengan jumlah terbanyak
berumur 17-24thn dengan nilai 51%.
Deskripsi Data

Penelitian ini menggunakan metode Statistik deskriptif, dengan sampel nasabah Bank
Syariah Indonesia KCP Juanda di Kota Samarinda. Analisis data ini bertujuan untuk
mengevaluasi data yang dikumpulkan tanpa menarik kes'n)ulan yang bersifat umum dan
untuk memahami tanggapan responden terhadap variabel penelitian ini. Statistik deskriptif
juga digunakan untuk menggambarkan total skor setiap variabel yang dibagi menjadi 4
kategori.

Setelah semua data terkumpul, kemudian membuat pertanyaan bagi responden untuk
mengisi kuesioner. Jumlah responden yang dijadikan sampel adalah 100 responden yang
merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Juanda di Kota Samarinda. Selanjutnya
melakukan uji validitas dan reliabilitas untuk mengetahui apakah data penelitian valid. Data
yang diperoleh harus melalui proses tabulasi data untuk memudahkan perhitungan statistik
selanjutnya, dan hasil perhitungan tersebut akan disajikan hasil dalam pembahasan
penelitian.

Penentuan interpretasi skor total suatu variabel dapat ditentukan dengan menggunakan
rata-rata skor total jawaban, rumus yang akan digunakan sebagai berikut :

Nilai tertinggi-nilai terendah
Interval = 99

Jumlah Kategori
Nilai bobot dikelompokkan menjadi 4 kategori dengan nilai interval disetiap kategori
diperoleh dengan cara :

interval = 5 = 0,75

Maka dengan interval diatas, variabel penelitian dapat dinyatakan setiap seperti
berikut :

Tabel 5 Pengelompokan kategori pada pertanyaan positif dan negatif

Interval Nilai bobot Interpretasi Positif Interpretasi Negatif
1,00 - 1.749 Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju
1,75 = 2,499 Tidak Setuju Setuju
2,5-3.249 Setuju Tidak Setuju
3,25-4,00 Sangat Setuju Sangat Tidak Setuju

1) Re.vpmi veness
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan pada 100 responden didapatm deskripsi data

responsiveness dengan 3 item pertanyaan sebagai alat ukur penelitian dapat dilihat pada
tabel berikut.
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Tabel 6 Kategori pertanyaan per indikator responsiveness

Total Rata-

No Pertanyaan Skor rata Ket
Karyawan Bank Syariah indonesia cepat

1 dalam menyelesaikan permasalahan yang 320 3.20 Setuju
terjadi.

Bank Syariah indonesia memberikan
2 informasi kepada nasabah ketika terdapat 324 3.24 Setuju
gangguan layanan.

Karyawan Bank Syariah Indonesia

3 memiliki pengetahuan yang cukup untuk 325 325 Sangat
menjawab pertanyaan dan permasalahan ’ setuju
nasabah.

2) Keptman Nasabah
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan pada 100 responden didapatkan tmripsi data
kepuasan nasabah dengan 5 item pertanyaan sebagai alat ukur penelitian dapat dilihat
pada tabel berikut.

Tabel 7 Kategori pertanyaan per indikator kepuasan nasabah

1 Rata-
No Pertanyaan @a ata Ket
Skor rata

Bank Syariah Indonesia mempunyai
1 tempat dan lingkungan yang bersih, rapi, . .
serta memadai untuk melakukan 336 336 Sangat setuju
aktivitas bertransaksi.
Saya merasa nyaman dengan pelayanan
2 yang bersih diberikan oleh karyawan 335 3.35 Sangat setuju
Bank Syariah Indonesia.
Saya merasa Bank Syariah Indonesia
3 telah memberikan kemudahan dalam 316 3.16 Setuju
pelayanan sesuai dengan prosedur.
Saya merasa bahwa spesifikasi yang
4 disampaikan oleh bank Syariah
Indonesia telah sesuai dengan pelayanan 323 3.23 Setuju
yang diberikan dalam penggunaan
produk layanan Bank Syariah Indonesia.
Bank Syariah Indonesia mampu
5 memberikan kelengkapan sesuai dengan
keawajiban berupa pelayanan yang cepat 307 3.07 Setuju
kompetensi, kenyamanan dan
kebersihan dalam melakukan transaksi.




3.3 Uji Instrumen Penelitian
3.3.1 Uji Validitas

2)
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Uji Validitas berguna untuk mengetahui kevalidan angket atau kuesioner yang
digunakan untuk memperoleh data dari responden penelitian. Dalam menguji validitas
menggunakan uji product moment pearson correlation, dalam pengujian ini skor setiap
pertanyaan dihubungkan dengan skor total yang didapatkan dari jawaban responden
alesioner. Sebagai pertimbangan pengambilan keputusan , adalah dengan membandingkan
nilai Minung dengan Nilai ruker: Item pertanyaan kuesioner dinyatakan valid apabila Nilai Ihiung
> Iubel. Sedangkan, item pertanyaan kuesioner dinyatakan tidak valid apabila Nilai tyiwng <
Tiabel - 76
Berdasarkan perolehan pﬁaitian hasil uji validitas pada 3 item pertanyaan pada variabel
Daya Tanggap (X1) dapat sebagai berikut:

Tabel 8 Hasil Uji Validitas Variabel Responsiveness (X)

Item Ket
Pertanyaan Thitung T'tabel clerangan
X1 0.840 0&6 Valid
X2 0.860 0.196 Valid
X3 0.803 0.196 Valid

Sumber data : Peneliti, 2024
Dari tabel 8 diketahuimmua item pertanyaan dari variabel Responsiveness (X)
memiliki Nilai Miung > Iubel, maka dapat disimpulkan bahwa ke tiga item pertanyaan dari
variabel Responsivenes dinyatakan valid.
Berdasarkan perolehan pada penelitian ini hasil uji validitas pada 5 item pertanyaan pada
Variabel Kepuasan Nasabah (Y) dapat dilihat sebagai berikut:
2

Tabel 9 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Item Pertanyaan Thitung Tiabel Keterangan
Y1 0.753 0.196 Valid
Y2 0.801 0.196 Valid
Y3 0.808 0.196 Valid
Y4 0.825 0.196 Valid
Y5 0.848 0.196 Valid

Sumber data: Peneliti, 2024

Dari tabel 9 diketahui bahwa semua item pertanyaan dari variabel Kepgggpan Nasabah
(Y) memiliki Nilai rujung > Iabe, maka dapat disimpulkan bahwa ke lima item pertanyaan dari
variabel Kepuasan Nasabah dinyatakan valid.




3.3.2

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas berguna untuk mengetahui tingkat konsistensi suatu kuesioner yang
digunakan dalam penelitian, dan kuesioner tersebut dapat dihandalkan untuk mengukur
variabel penelitian bahkan ketika penelitian dilakukan berulang kali dengan kuesioner yang
sama. Sebagai pertimbangan dalam pengambilan keputusan i reliabilitas adalah sebagai
berikut : Jika variabel Cronbach’s Alpha lebih besar (<) 0,06 maka kuesioner/angket
dinyatakan realibel atau konsisten. Sedangkan, jika nilai kurang dari (>) 0,06 maka kuesioner
atau angket dinyatakan tidak reliabel atau tidak konsisten.

Tabel 10 Hasil Uji Reliabilitas

. o N Cronbach’s -
Variabel Penelitian (Jumlah) Alpha Kriteria Keterangan
Responsiveness (X) 3 0,781 0,60 Reliabel
Kepuasan Nasabah (Y) 5 0,865 0,60 Reliabel

Sumber data : Peneliti, 2024

Dari tabel 10 diketahui bahwa total 3 item pertanyaan variabel Responsiveness dengan nilai
sebesar 0,781, dan total 5 item pertanyaan variabel Kepuasan Nasabah sebesar 0,865. Maka
dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan dari variabel penelitian ini adalah reliabel,
karena nilai dari Chonbach's Alpha = 60.

3.4 Uji Asumsi Klasik

13

34.1

34.2

Uji Linearitas

Tujuan uji linearitas adalah untuk melihat apakah terdapat hubungan linear yang
signifikan antara dua variabel. Korelasi yang baik harus ada hubungan yang linear antara
variabel independen (X) dengan variabel dependent (Y). Dasar pengambilan lm.ltusan
dalam uji linearitas dapat dilihat dengan membandingkan nilai signifikansi (Sig.): jika Nilai
Deviation From Linearity Sig. > 0,05, maka ada hubungan yang linear secara signifikan.
Sebaliknya, jika Nilai Deviation From Linearity Sig. < 0,05, maka tidak ada hubungan yang
linear secara signifikan.

Tabel 11 Hasil Uji Linearitas

Variabel Signifikan Keterangan

Responsiveness 0.278 Linier

Sumber data : Peneliti, 2024

Dari tabel 11 diketahui nilai Deviation From Linearity Sig. Adalah 0,278 lebih besar dari
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan linear secara signifikan antara variabel
Responsiveness (X) dengan Variabel Kepuasan Nasabah (Y).

Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan urak menguji apakah nilai residual model regresi, variabel
penganggu distribusi normal. Dasar pengambilan keputusan dalam Uji Normalitas
Kolmogorov Smirnov, Jika nilai signifikansi (Sig.) > 0,05 maka data berdistribusi normal.
Sebaliknya, jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal.




Tabel 12 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Test Statistic .080
Asymp. Sig. (2-tailed) 116

Sumber data : Peneliti, 2024

Dari tabel 12 diketahui bahwa nilai signifikansi Asiymp.Sig (2-tailed) sehesar (.116 lebih
besar dari 0,05. Maka sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa
data berdistribusi normal.
3.4.2. Uji Heteroskedastisitas

Salah satu cara untuk mengetahui ada tidaknya gejala heteroskedastisitas dalam suatu model
regresi adalah dengan melakukan uji Glejser. Dasar pengambilan keputusan untua'nenguji
heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glejser adalah sebagai berikut: Jika nilai
signifikansi (Sig.) > 0,05 maka tidak terdapat tanda heteroskedastisitas pada model regresi.
Sebaliknya jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05 maka terjadi heteroskedastisitas pada model

regresi
a .
Tabel 13 Hasil Uji Heteroskedastisitas
. - Nilai

Variabel signifikan Probabilitas Keterangan

1 . T
Responsiveness 0,771 0,05 Tidak terjadi e ala
heteroskedastisitas

Sumber data :mn-::liti, 2024

i table 13 diketahui nilai signifikansi untuk variabel Responsiveness (X) adalah 0,771
lebih besar dari 0,05. Maka sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dalam uji glejser,
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi.

3.5 Regresi Linear Sederhana
Regresi liniear sederhana bertujuan untuk mengetahui arah hubungan antara variabel
independent (X) dan variabel dependent (Y') positif atau negative.
Tabel 14 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Unstandardized  Standardized

Variabel Coefficients Std.  Coefficient t Sig
B Error Betta
(Constant) 10.437 1,481 7.047 0,000
Responsiveness 0,592 0,151 0,368 3919 0,000

Sumber data : Peneliti, 2024

Dari tabel 14 diketahui nilﬁepuasan Nasabah (a) sebesar 10,437, dan nilai responsiveness (b)
sebesar 0,592, maka dibuat persamaan regresinya sebagai berikut :

Y=a+bx

Y = 10,437 + 0, 592X
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samaan tersebut dapat dijelaskan bahwa, Koefisien Regresi tersebut bernilai positif (searah) dan
dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X terhadap Variabel Y adalah positif. Nilai
konsistensi variabel kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 10,437. Nilai koefisien regresi variabel
responsiveness adalah sebesar 0,592 menyatakan setiap penambahan 1% nilai responsiveness,
maka nilai kepuasan nasabah bertambah sebesar 0,592.

3.6 Uji Hipotesis

3.6.1 Uji Statistik t
Uji t digunakan untuk menentukan apakah v@bel independent (X) berpengaruh secara
@niﬁkan terhadap variabel dependen (Y). dasar pengambilan keputusan dalam uji t adalah
dengan meng gunakan tingkat signifikan 0,05. Apabila nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis
diterima, sebaliknya jika nilai signifikan > (0,05 maka hipotesis tidak diterima. Pengambilan
keputusan lainnya dengan membandingkan nilai thiw., dengan tiba.

Tabel 15 Hasil Uji t

Unstandardized Standardized

Variabel Coefficients Coefficient t Sig
Std. Error Betta
B
(Constant) 10.437 1,481 7.047 0,000
Responsiveness 0,592 0,151 0,368 3919 0,000
Sumber data : Peneliti, 2024

Dari table 15 diketahui nilai signifikansi responsiveness terhadap kepuasan nasabah adalah
0,00 < 0,05 dan nilai tyjgpg 3,919 > tmbawS?‘ Sehingga, ditarik kesimpulan bahwa secara
parsial Responsiveness (X) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y).

3.6.2 Uji KFifisien Determinasi (R%)
Untuk mengetahui besarmnya mamh Responsiveness (X) terhadap kepuasan nasabah

(Y) dapat dilihat berdasarkan pada nilai R Square atau R2.

Tabel 16 Hasil Uji R Square

Model R R Square

1 368" 136
Sumber data : Peneliti, 2024

Dari table 16 diketahui nilai dari R Square sebesar 0,136. Dimana nilai ini mengandung arti

bahwa pengaruh  Responsiveness terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 13,6%
sedangkan 86,4% Kepuasan Nasabah dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

3.7 Pembahasan
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Dari hasil pengolahan data diperoleh nilai thiwng untuk variabel Responsiveness sebesar 3.919
dan nilai tupe sebesar 1,987 membuktikan bahwa responsiveness (daya tanggap) memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Juanda di Kota
Samarinda. Karena Responsiveness merupakan bagian dari kualitas layanan, dimana
responsiveness merupakan kesiapan karyawan dalam membantu nasabah dengan sikap dan cara
karyawan dalam berkomunikasi dengan menunjukkan empati dan rasa hormat, tanggap terhadap
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keluhan nasabah dengan memberikan informasi yang tepat dan solusi dari karyawan untuk nasabah,
serta cepat dan tanggap menyelesaikan masalah yang di alami nasabah baik melalui telepon, email,
media sosial, maupun tatap muka. Maka apabila terjadi peningkatan kualitas layanan
responsiveness maka semakin meningkat pula kepuasan nasabah.

Hasil ini selaras dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Asyfiya & Fariza (2024)
menyatakan bahwa responsiveness secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Samsir (2020) juga
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada variabel responsiveness secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen. Hasil penelitian terdahulu lain yang
dilakukan oleh Hartoto (2022), Penelitian ini menemukan bahwa responsiveness memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah, artinya nasabah bank
syariah yang merasa mendapatkan layanan cepat dan tanggap akan merasa puas dengan layanan
bank syariah tersebut. Pada penelitian terdahulu yang juga dilakukan oleh Monica & Marlius
(2023), temuannya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang penting dalam
menentukan kepuamnasabah bank. Dimana dimensi kualitas pelayanan, yaitu responsiveness,
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan
bahwa responsiveness berpengaruh dalam kepuasan nasabah, apabila karyawan tanggap dalam
melayani nasabah maka akan timbul kepuasan yang dirasakan nasabah.




BAB IV

PENUTUP

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil uji hipotesis terdapat pengaruh Responsiveness (daya tanggap) karyawan
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Juanda di Kota Samarinda, dan
disimpulkan bahwa variabel responsiveness (daya tanggap) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Dari Hasil pengujian regresi liniear ketika variabel responsiveness
(daya tanggap) karyawan mengalami peningkatan maka variabel kepuasan nasabah juga
meningkat. Karena daya tanggap melibatkan kesediaan dalam memberikan bantuan kepada
nasabah berupa informasi yang tepat, ketanggapan karyawan terhadap keluhan dengan memberikan
informasi dan solusi, serta tanggap dan cepat dalam menyelesaikan masalah baik yang melalui
telpon, email, dan media sosial serta masalah. Interaksi tersebut membuat nasabah Bank Syariah
Indonesia (BSI) merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan dan ketika pihak
Bank Syariah Indonesia (BSI) meningkatkan kualitas pelayanan dalam aspek responisveness maka
kepuasan nasabah juga akan mengalami peningkatan.

4.2 Keterbatasan

1) Bank Syariah Indonesia memiliki kebijakan yang ketat terkait dengan akses data dan informasi
internal. Hal ini membuat peneliti sulit untuk mendapatkan data yang diperlukan untuk
penelitian.

2) Sulinya untuk mendapatkan data yang spesifik atau mengakses informasi yang bersifat
sensitif, karena bank BSI harus menjaga kerahasiaan dan privasi informasi nasabah serta data
internal.

3) Untuk mendapatkan izin dari pihak bank BSI harus melewati prosedur yang rumit, dan ini
dapat memperlambat atau bahkan menghambat kemajuan penelitian.

4.1 Saran

1) Dari hasil perhitungan variabel Responsiveness (daya tanggap) memiliki pengaruh yang rendah
terhadap variabel kepuasan nasabah dengan nilai 13,6% dan sebanyak 86,4% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti.

2) Responsiveness dapat dianggap sebagai aspek penting dalam kualitas pelayanan meskipun
memiliki pengaruh yang rendah. Oleh karena itu, bank tidak boleh mengabaikannya dan
diharapkan untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dari variabel responsiveness yang
diberikan karyawan karena dapat menetukan keberhasilan bank dalam memenuhi keinginan
nasabah.

3) Untuk peneliti selanjutnya, dapat menambahkan variabel independen lain yang memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah, seperti Security and Safety. Sedangkan untuk variabel
dependen dapat diganti dengan loyalitas nasabah dalam penelitian.
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