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Perbankan Syariah saat ini telahymengadirsalah satu pilihan bagi masyarakat
di Indonesia, terutama bagi masyarakat.yang.menginginkan layanan-layanan yang
sesuai dengan prinsip-prinsip 1 persaingan yang ketat
saat ini perbankan syarfi'tel ng cukup relevan salah
satunya adalah dengan puasan nasabah menjadi
indikator yang sle(l;lg_gelt p nderung akan setia dan

akan menggunak

Berdasarkan ian ini diharapkan
memberikan jawabafiterhadap i a pengaruh kualitas
pelayanan cust CP Tuban. (2)
Bagaimana pe I KCP Tuban.
(3) Bagaimana pen
bterhadap kepuasan i iti 1 bertujuan (1) Untuk
mengetahui bagaj service terhadap
kepuasan nasabah’di BSI huir%aimana pengaruh
kepercayaan terhadap ke an. (3) Untuk mengetahui

Teknik purposive sampling dan a ano dilakukan menggunakan regresi
linier berganda. Data dikumpuf®a ctyang disebar kepada nasabah
BSI, data ini menggumpakan riger p sigoaga penelitian ini yaitu
dengan jumlah 10.0 hi sampel pad m yang akan peneliti

sebanyak 100 nasabah, dan teknik analisis data pada penelitian ini adalah dengan
mengolah data menggunkan SPSS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Customer
Service tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP
Tuban hasil uji SPSS dari Uji t diketahui bahwa nilai t hitung < t tabel yaitu 1.866
< 1.983 dengan nilai signifikasi 0.065 > 0.05, Kepercayaan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP Tuban, hasil uji SPSS dari uji t
diketahui bahwa nilai t hitung > t tabel yaitu 10.726 > 1.983 dengan nilai
signifikansi 0.000 < 0.05 Kualitas pelayanan customer service dan kepercayaan
memiliki pengaruh secara Bersama-sama terhadap kepuasan nasabah, Nilai yang
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diperoleh f hitung yaitu sebesar 128.322 sedangkan nilai f tabel 3.09 dengan nilai
signifikasi 0.000 < 0.05.

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan customer
service dan kepercayaan secara signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah di
BSI KCP Tuban. Kepercayaan memiliki pengaruh lebih besar dibandingkan
kualitas pelayanan customer service. Peneliti di masa depan disarankan
mempertimbangkan faktor lain seperti kualitas pelayanan yang dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah. BSI sebaiknya harus terus meningkatkan
kepercayaan sambil memperbaiki kualitas pelayanan untuk mningkatkan kepuasan
nasabah

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Customer Service, Kepercayaan, Kepuaasan
Nasabah

Perbankan syariah di Indemnesta semakin diminati ;syarakat seiring dengan

meningkatnya kesadar$ 1'keuangan yang sesuai

dengan prinsip xria i 025). Da berapa tahun terakhir,
pertumbuhan perban i itif. \Berdasarkan data OJK,

perbankan syariah t ar 7% pdda tahun 2023 (OJK,
2023), lalu pad*h 2024 me 2024). S h*.l penyebabnya
adalah meningkatn stem syariah serta

ayanan bank syariah.

kemajuan teknologi
1l tig*ank syariah milik

Bank syariah indonesia (

BUMN, yakni y dan BRd@Syariah, dan kini
menjadi bank syarial~erde di l@: defifan berbagai produk
unggulan seperti tabungministrasi serta layanan
digital Beyond BSI yang meg amakses transaksi keuangan bagi

nasabah. Keberadaan'zﬁei)mt rﬁ'ﬁi@Bﬁ:N(an dan kepercayaan

nasabah terhadap BSI. Dalam dunia perbankan, pelayanan menjadi faktor kunci
dalam membentuk kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank
syariah tidak hanya dinilai dari produk yang ditawarkan, tetapi juga dari interaksi
langsung antara nasabah dan petugas pelayanan, khususnya customer service.
Pelayanan yang berkualitas akan menimbulkan kenyamanan, rasa dihargai, dan
kepercayaan dari nasabah, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan mereka.
Menurut Kotler (2024), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa

seseorang yang muncul setelah membandingkan persepsi terhadap kinerja produk



dengan harapan-harapannya. Namun demikian, di lapangan masih terdapat
ketimpangan antara harapan dan kenyataan. Febiana (2016) dalam penelitiannya
mengungkapkan bahwa terdapat gap antara harapan nasabah dan persepsi terhadap
pelayanan bank syariah, di mana ekspektasi nasabah lebih tinggi dari pelayanan
yang mereka terima. Hal ini menunjukkan pentingnya peningkatan kualitas
pelayanan secara berkelanjutan.

Customer service memegang peran sentral sebagai ujung tombak

perusahaan dalam menjalin komunikasi dan interaksi dengan nasabah. Seorang

irkarakteristik nasabah dan memberikan
pelayanan sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) akan membentuk
kepercayaan dan loyalitas naudengan penelitian Hab (2014),

k%n e_men*asilkan pelayanan yang

pelayanan yang dila b
aman, tertib, dan teratur,

customer service yang mampu mem

bahwa proses terbe i i,dari harapanfberkembang menjadi
keyakinan, da*e a*kebutuhan dan
ekspektasinya terpe rapan, maka bukan

hanya kepuasan #

dﬁ citra bank bisa
terdampak negatif.

Fenome akin canggih,
namun interaksi manusiZ“mel? stomer s Masti menjadi penentu utama
dalam menciptakan kepuasan nasabalmstCtut@ing dalam penyelesaian masalah atau

konsultasi produk. Seperti y8ng diungkapkan oleh Wahyuni et al. (2022), peran
customer service sarkAe'\fIUla;FnUB)AtNasabah, terutama di
tengah persaingan industri perbankan yang semakin kompetitif.

Kepuasan seseorang akan berdampak positif pada bisnis dan membantu
menarik lebih banyak pelanggan. Kepuasan seseorang akan menjamin bahwa
pelanggan akan tetap setia kepada bisnis Kepuasan membangun hubungan yang
positif antara bisnis dan seseorang, meletakkan dasar yang baik untuk seseorang

kembali atau membangun kesetiaan (Nurkariani ni luh, 2022).



Kepuasan seseorang akan berdampak positif pada bisnis dan membantu
menarik lebih banyak pelanggan. Kepuasan seseorang akan menjamin bahwa
pelanggan akan tetap setia kepada bisnis Kepuasan membangun hubungan yang
positif antara bisnis dan seseorang, meletakkan dasar yang baik untuk seseorang

kembali atau membangun kesetiaan (Nurkariani ni luh, 2022).

Metode Penelitian

Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan metode kuantitatif.
Penelitian kuantitatif adalah suatu pe*n yang pada dasarnya menggunakan
pendekatan deduktif-induktif. menurut Sugiyono, (2020) Pendekatan ini berangkat

dari suatu kerangka teori, ga

maupun pemahaman peneliti

berdasarkan pengala ya, kaWenj adi permasalahan-

permasalahan yang diaj
dengan variabel dep€nden, se uat h antar V@riabel tersebut dan
menunjukkan ﬁu an antar . Variabel penelitian "k)at dibedakan

1. Variabel in(%:n 1 a n%npengaruhi atau
menjadi sebab perub ' en. Variabel independen
dalam pe . t.a an ervice (X1),

Kepercayaan (X2).
2. Variabel dependen (Y) me

akibat dari adanya varfabel terikat. V.
adalah Kepuasam T

Hasil dan Pembahasan

ebas yang mempengaruhi atau

ir-ijbel dependen dalam penelitian ini

Analisis regresi linier berganda Dalam penelitian ini uji hipotesis
menggunakan regresi berganda dimana akan diuji secara empirik untuk mencari
hubungan fungsional dua atau lebih variabel bebas dengan variabel terikat, atau
untuk meramalkan dua variabel bebas atau lebih terhadap variabel terikat. Hasil

Uji Linier Berganda Dalam Penelitian Ini Dapat Dilihat Dalam Tabel Dibawah Ini.



TABEL 1 UJI VALIDITAS

Variabel Pernyataan Pearson R tabel  keterangan
Correlation
(R hitung)
Kualitas XI1.1 0.761 0.2826 Valid
Pelayanan
Customer X1.2 0.669 0.2826 Valid
Service (X1)
X1.3 0.712 0.2826 Valid
X1.4 0.2826 Valid
X1.5 0.2826 Valid
Kualitas '
pelayanan
(X2)
Kepuasan
nasabah (Y)

-

bahwa nilai R hitung unt

(0.2826) artinya semua item pe

Hal ini tersebut menyatak
yang digunakan dalari A a

ahwa

LUB

B

ar (>) dari nilai R tabel

ioner ini dinyatakan valid.

€ yﬁn dari kuesioner



TABEL 2 UJI RELIABILITAS

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Citra Merek (X1) 0.785 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0.795 Reliabel
Kepuasan Nasabah (Y1) 0.800 Reliabel

Sumber: Hasil olah data SPSS (2025)

Hasil Uji Reliabilitas yang disajikan pada tabel 2, menunjukkan Cronbach’s Alpha
Kualitas Pelayanan Customer Service sebesar (.785, Kepercayaan sebesar 0.795 dan
Kepuasan Nasabah 0.800 dengan demikian, maka hasil uji reliabilitas terhadap keseluruhan
variabel adalah reliable. sehingga dapatidisimpulkan bahwa instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini memiliki reliabilitas ya
data yang konsisten dan dapat di

aik. Artinya, instrumen ini mampu menghasilkan
k mengukur konstruk yang dimaksud. Oleh

karena itu, instrumen yang digu reliabel dan dapat diterima untuk digunakan
dalam penelitian lebilﬁljut._ *

ol*grov—Smirnov yang diolah
menggunakan SPSS me “Maldei berarti nilai sig lebih besar dari 0,05
i istribusi normal.

Variabel

le VJF
Kualitas Pelayanan'CS ( .5 1.771
Kepercayaan (X2) 0.565 1.771

Sumber: Hasil olah data dengan SPSS (2025)



Berdasarkan Tabel 4, perhitungan nilai tolerance juga
menunjukkan tidak ada variabel independen yang memiliki folerance kurang
dari 0,10. Hasil perhitungan nilai Variance Inflation Factor (VIF) juga
menunjukkan hal yang sama tidak ada satu variabel independen yang memiliki
nilai VIF lebih dari 10. Berdasarkan Coefficients pada gambar diatas maka
dapat diketahui bahwa nilai VIF adalah 1,771 (variabel total X1) dan sebesar
1,771 (variabel total X2). Sehingga kesimpulannya bahwa variabel
independen terbebas dari asumsi klasik multikolinearitas karena hasilnya

lebih kecil dari pada 10.

TABEL 5 HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS METODE

H ji isi %lejser bisa dilihat
dari n* signi i i i ilai),684, variabel kualitas

pelayanan bé#nilai : uruhan variabel bernilai
signifikansi 1 g berarti tidak terjadi
heteroskei'stis t *

Keterangan

Tidak terjadi
Autokolerasi

Berdasarkan table 6, dapat diketahui bahwa Nilai Durbin Watson
(DW Statistik) sebesar 1,756 , nilai dU 1.715, Nilai dL 1.633, dan nilai 4-
dU = 2,285. Hasil pengujian Durbin Watson menunjukkan bahwa nilai dU
<dW<4-dU=1,715<1,756 <2,285 sehingga dapat dipastikan bahwa

model regresi linier berganda tersebut tidak terjadi gejala autokorelasi.



TABEL 7 UJI ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA

Variabel Koefisien T Sig Keterangan
Regresi Hitung
Constanta -0.489 -0.289 0,773 -
Kualitas 0.186 1.866 0,065 Tidak Signifikan
Pelayaan CS
Kepercayaan | 0,856 10.726 | 0,000 Signifikan

Sumber : Hasil Olah data dengan SPSS (2025)
Berdasarkan hasil dali coefficientsa di atas dapat dikembangkan

dengan menggunakan model pe aan regresi linier berganda sebagai

berikut:
Total Y1 (Kepuasan

nilai pada tabdiie3.1

1 X1 + B2 X2 + e apabila
2?* akan diperoleh nilai

‘2 Nasabah (Y) -0.489
. Koefisien i ice !;(1) sebesar 0.186

artinya setia i i Customer Service akan
i * sebaliknya, setiap
Ws‘[omer service (X1) akan

( S anggapan bahwa X2

. Koefisien Regresi X . i
Kepercayaa AI e mgIﬂBlﬁ abah (Y) sebesar 0.856.
dan sebalinya® s muru n a percayaan (X2), akan

menurunkan kepuasan nasabah sebesar 0.856 dengan anggapan bahwa X1

a setiap kenaikan satu satuan

tetap.
TABEL 8 UJIT
Variabel T tabel | T hitung Sig Keterangan
Kualitas 1.984 1.866 0,065 Tidak Signifikan
Pelayanan
Customer Service
Kepercayaan 1.984 10.726 0,000 Signifikan

Sumber : Hasil Olah data dengan SPSS (2025)
8



Hasil uji T diatas dapat disimpulkan bawah variabel Kualitas Pelayanan
Customer Service (X1) diperoleh t hitung 1.866 dengan probabilitas 0.065
yang nilainya diatas 0.05, jadi variabel Kualitas Pelayanan Customer Service

(X1) dinyatakan tidak signifikan.

TABEL 9 UJI F
F tabel F hitung Sig keterangan
3.09 128.322 0,000 Berpengaruh Bersama-sama

Sumber : Hasil Olah data dengan SPSS (2025)

Berdasarkan Uji F pada ta*dapat nilai F hitung sebesar 128.322 lebih

besar dari nilai F tabel 3. ingkat signifikan sebensar 0.00 yang

Hassisi
nilainya dibawah 0.05, au ahwa semua variabel independent
yaitu Kualitas l*ayau da*Kepercayaan berpengaruh
i i kepuasan nasabah di Bank
Syariah In*ne ‘ i di*-ak dan Ha3 diterima,

Pelayanan C@§tomer S aan terh alxepuasan Nasabah
secara s&

Berdasarkan tabel c ili nwambesarnya R-Square adalah 0.726

menunjukkan bat!w ar1 eljiBlﬂ Nadap variabel dependen

kepuasan nasabah adalah 72,6%, sedangkan sisanya 27.4% dipengaruhi oleh

faktor-faktor lain diluar model regresi yang diteliti.

Pembahasan
1. Pengaruh Kualitas pelayanan customer service (X1) terhadap kepuasan

nasabah (Y1)
Berdasarkan hasil penelitian ini, Pengujian data didapatkan hasil uji T

yang dilakukan dengan menggunakan SPSS, diperoleh bahwa variabel Kualitas



Pelayanan Customer Service (X1) memiliki nilai signifikasi sebesar 0.065 yang
lebih besar dari taraf signifikan 0.05 (0.065>0.05). Selain itu, nilai t hitung sebesar
1.866 juga lebih kesil dari t tabel sebesar 1.984 (1.866 < 1.984). Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa Ho diterima Ha ditolak, yang berarti variabel Kualitas
Pelayanan Customer Service tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah dalam penelitian ini.

Hasil ini menunjukkan bahwa meskipun Kualitas Pelayanan yang

diberikan oleh Customer Service telah dilakukan, namun belum cukup kuat

memberikan pengaruh yang signiﬁin terhadap peningkatan kepuasan nasabah.

Hal ini bisa terjadi karena beberap tor, seperti perspsi nasabah yang beragam

terhadap kualitas pelayanai,-i'pn antara harapan dan kenyataan

lainnya.
Temuan *s

(1998), bahwa ku
kesenjangan*a

as*man, Zeithmal, dan Berry

interaksi antara tian ini tidak ditemukan

bukti statisti*ang ah* pelayanan customer

service seca ﬁnden

Vabiola Ghantinireta (20

ang dilakukan Bunga
alitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap kepuasan nasab nesia (studi kasus bank syarian
indonesia caban 'amnd rupa dengan penelitian
Respati et al., (2;1 ﬁ yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

. Pengaruh kepercayaan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y1)

Berdasarkan hasil penelitian ini, Pengujian data didapatkan hasil uji T yang
dilakukan dengan menggunakan SPSS, diperoleh bahwa variabel Kepercayaan
(X2) mencakup berbagai aspek seperti keahlian, kebaikan hati dan integritas.
Dalam penelitian ini kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah dengan koefisien sebesar 10.726% dan signifikasi 0.000. Oleh karena itu,

10



dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak Ha diterima, yang berarti variabel
Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam
penelitian ini

Hasil ini membuktikan bahwa kepercayaan sangat penting dalam melakukan
peranan untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Pentingnya kepercayaan dalam
mempegaruhi kepuasan nasabah pada Perusahaan. Perusahaan harus lebih
meningkatkan kejujuran, kompetensi dalam melayani nasabah, mengelola lembga
dengan baik, dengan demikian dapat meningkatkan tingkat kepercayaan pada
nasabah sehingga kupuasann nasal%)matis meningkat.

rcayaan yang baik akan meningkatkan

Hal ini menegaskan bahwa
kepuasan nasabah secara signi aan yang unggul dapat menciptakan
pengalaman positif bagi ikian Ha; diterima, yang artinya
terdapat pengaruh positi ayaan secara parsial terhadap
kepuasan nasabah.
Menuruf*a
seseorang untuk
Sebuah h
bermanfaat, bai

Hasil peneli ini e iti ulandari, 2017) yang
menyatakan x 1 ignifm terhadap kepuasan

konsumen. Hal ini j cnoan i asinem, 2020) yang

menyatakan bdhwag g3 / signifikan terhadap
konsumen. Hal ini juga serupya~dg mclttan (Krisnanto dan Yulianthini, 2021)

positif dan signifikan terhadap

yang menyatakan bahwa ke®

kepuasan pelaﬂgérA ' m T U BA N

. Pengaruh bersama-sama Kkualitas pelayanan customer service (X1) dan
kepercayaan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y1)

Berdasarkan hasil uji F (uji simultan) yang dilakukan dengan menggunakan
SPSS, diperoleh nilai F hitung sebesar 18,22, sedangkan nilai F tabel pada taraf
signifikansi 5% (a = 0,05) adalah sebesar 3,09. Karena F hitung > F tabel (18,322
> 3,09) dan nilai signifikansi berada di bawah 0,05. Maka dapat diimpulkan bahwa

model regresi secara simultan signifikan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa

11



Ho ditolak Ha diterima, yang berarti variabel Kualitas pelayanan customer service
dan kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan
nasabah dalam penelitian ini

Dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti terdapat pengaruh
yang signifikan secara simultan antara variabel kualitas pelayanan customer service
dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah.

Artinya kedua variabel independent kualitas pelayanan customer service dan
kepercayaan secara Bersama-sama memiliki kontribusi yang nyata dalam
membentuk tingkat kepuasan nas%elayanan yang baik jika di iringi dengan

rasa percaya nasabah terhadap insti

kan menciptakan pengalaman yang positif
dan menumbuhkan kepuasa

Menurut Kotler dan n nasabah adalah perasaan senang
atau kecewa seseor. andingkan kinerja (hasil) suatu
produk yang di pikj i diharapkan. Jika, kinerja

i*rapan, nasabah puas.

Kesimplm

Kualitas sial tidak berpengaruh
signifikan tei*da a h onesia (BSI) KCP
Tuban. Dan hasil uji t i% t tabel yaitu 1.866 < 1.983
dengan nila1 St i h i n bahwa meskipun
Kualitas Pelayanan yang ervice telah dilakukan, namun

belum cukup kuat memberi

kepuasan nasaba]]a
Kepercay. Allampu;la-nusﬁ&mSyariah Indonesia (BSI)

KCP Tuban memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil dari

ignifikan terhadap peningkatan

uji t diketahui bahwa nilai t hitung > t tabel yaitu 10.726 > 1.983 dengan nilai
signifikansi 0.000 < 0.05.

Kualitas Pelayanan Customer service dan Kepercayaan terhadap kepuasan
nasabah di Bank Syariah Indonesia. Nilai yang diperoleh f hitung yaitu sebesar
128.322 sedangkan nilai f tabel 3.09 dengan nilai signifikasi 0.000 < 0.05

12
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