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Abstrak

Keunggulan kualitas pelayanan diharapkan mampu memenuhi keinginan konsumen dengan
memberikan pengalaman yang memuaskan dan berkesan setiap saat. Sejumlah besar nasabah
menyampaikan keluhan terkait rendahnya tingkat kepedulian karyawan terhadap mereka. Pelanggan
merasa kurang diperhatikan dan mengeluhkan lambatnya proses pelayanan yang diberikan oleh pihak
bank, yang menimbulkan ketidakpuasan. Jumlah antrian yang menumpuk yang menyebabkan
pelanggan menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan adalah bukti fenomena ini. Nasabah juga
menilai karyawan tidak dapat memberikan jaminan yang sesuai dengan prosedur yang telah dijelaskan
kepada nasabah sebelum melakukan transaksi. Selain itu, nasabah mengeluh tentang fasilitas bank,
terlalu sedikit kursi dan ruang, sehingga beberapa harus menunggu di luar ruangan sambil berpanas-
panasan. Tujuan yang hendak dicapai oleh peneliti dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah dan untuk mengetahui pengaruh empati karyawan
terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia cabang Juanda, Kota Samarinda. Populasi
dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI), Cabang Juanda, Kota Samarinda
yang berjumlah 100 nasabah. Jenis dari penelitian ini adalah kuantitatif, dengan fokus pada
pengukuran dan analisis data secara statistik, dalam penelitian ini peneliti menggunakan aplikasi
perangkat lunak SPSS versi 26 dalam melakukan pengolahan data. Hasil dari penelitian ini adalah,
variabel Jaminan dan Empati secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Juanda, Kota Samarinda.

Kata kunci: Jaminan, Empati, Kepuasan Nasabah.
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Abstract

Service quality exellence is expected to fulfill consumer desires by providing a satisfying and
memorable experience every time. The number of customers who complain about the lack of employee
concern for customers is one of the problems, customers complain about the lack of attention and slow
service.Customers feel that they are not being cared for and complain abiut the slow servive process
provided by the bank, which causes dissatisfaction. The number of queues piling up which cause
customers to wait a long time to get service is evidence of this phenomenon. The aim to be achieved
by researchers from this research is do determine the effect of guarantees on costumer satisfaction
and to determine the effect of employee empathy on custumer satisfaction at Bank Syariah Indonesia
Juanda Branch, Samarinda City. The population in this study were customers of Bank Syariah
Indonesia (BSI), Juanda Branch, Samarinda City, totaling 100 customers. The Type of this research is
guantitative, with a focus on measuring and analyzing statistical data. In this research, researchers
used the SPSSversion 26 software application to carryout data processing. The results of this research
are that the variables Guarantee and Empathy simultaneously have a significant influence on
Costumer Satisfaction Of Bank Syariah Indonesia (BSI) Juanda Branch, Samarinda City.

Keywords:Assurance, Empathy, Costumer Satisfaction.
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