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2. Konsonan Rangkap

Konsonan rangkap, termasuk tanda syaddah, harus ditulis secara

lengkap, seperti;

L= ditulis Ah madiyyah
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EETONV : ditulis Syamsiyyah

3. Ta’Marbutah di Akhir Kata

a. Bila dimatikan ditulis “h”, kecuali untuk Kata-kata arab yang sudah

terserap menjadi bahasa indonesia:

A sea> : ditulis Jumhuriyyah

islae: ditulis Mamlakah

b. Bila dihidupkan karena berangkat dari kata lain, maka ditulis “t”:
A daad :ditulis Ni’'matullah

Dkl 318 :ditulis Zakat al-Fitr
4. Vokal Pendek
Tanda fathah ditulis “a”, kasrah ditulis “i” , dan damah ditulis “u”
5. Vokal Panjang

2 C‘I”

a. “a” panjang ditulis “a”, “I” panjang ditulis “I”’, dan “u” panjang ditulis

“u”, masing-masing dengan tanda macroh diatasnya.

b. Tanda fathah + huruf ya’ tanpa dua titik yang dimatikan ditulis “ai”,

dan fathah + wawu mati ditulis “au”
6. Vokal-vokal pendek Berurutan

Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof ()
Al s a’antum
Ziiga . mu’annas.

7. Kata Sandang Alif + Lam

a. Bila diikuti huruf qgomariyyah ditulis al-:
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oAl ditulis al-Qur’an
b. Bila diikuti syamsiyyah, maka al- diganti dengan huruf syamsiyyah
yang mengikutinya:
8. i ditulis as-sunnah
Ditulis huruf besar disesuaikan dengan EYD
9. Kata dalam Rangkaian Frasa Kalimat
a. Ditulis kata per kata atau;

b. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam rangkaian tersebut:

o S Y i : Syaikh al-Islam
dmy il 2 1 : Taj asy-Syariah
= dw YV Lyl At-Tasawwur al-Islam

10. Lain-lain

Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa Indoensia
(KBBI) seperti kara ijmak, nas, hak, nalar, paham, dan sebagainya, ditulis

sebagaimana dalam kamus tersebut.
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ABSTRAK
Nama : Sitti Nur Aisyah Baharudin
Nim : 20142024
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Program Studi : Perbankan Syariah
Judul . “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Shariah Compliance

Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Syariah Indonesia
KCP Biting”

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Shariah Compliance Terhadap kepuasan Nasabah. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif menggunakan metode-metode untuk menguji teori-teori tertentu
dengan cara meneliti hubungan antar variabel. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif menggunakan metode-metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan
cara meneliti hubungan antar variabel, Metode pengumpulan data dalam penelitian
ini dilakukan melalui penyebaran kuesioner terhadap nasabah dengan jumlah 100
responden, jumlah sampel yang berjumal 100 responden ini didapat dengan
menggunakan rumus slovin. Uji analisis yang digunakan yaitu: Analisis statistik
deskriptif, Uji asumsi klasik, Analisis regresi berganda, Uji T, Uji F dan Koefisien
determinasi. Hasil penelitian menemukan secara parsial Kualitas Pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, dan Shariah
Compliance berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.
Sedangkan secara simultan menemukan Kualitas Pelayanan dan Shariah

Compliance berpengarruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah,

Kata kunci :Kualitas Pelayanan, Shariah Compliance, Kepuasan Nasabah



ABSTRACT
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Thesis Title : The Influence of Service Quality and Shariah Compliance
on Customer Satisfaction at PT Bank Syariah Indonesia
KCP Biting

This research aims to determine the influence of Service Quality and Shariah
Compliance on Customer Satisfaction. This research uses quantitative methods to
test certain theories by examining the relationships between variables. This
research uses quantitative methods to test certain theories by examining the
relationships between variables. The data collection method in this study was
conducted through the distribution of questionnaires to customers with a total of
100 respondents. The sample size of 100 respondents was obtained using the
Slovin's formula. The analysis tests used are: Descriptive statistical analysis,
Classical assumption test, Multiple regression analysis, T-test, F-test, and
Coefficient of determination. The research findings partially indicate that Service
Quality significantly affects Customer Satisfaction, and Shariah Compliance
significantly affects Customer Satisfaction. Meanwhile, simultaneously, Service

Quality and Shariah Compliance significantly affect Customer Satisfaction.

Keywords: Service Quality, Shariah Compliance, Customer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara dengan mayoritas penduduknya beragama Islam,
yang tentunya memerlukan suatu sistem yang baku dalam mengatur aktivitas
kehidupannya. Khususnya dalam dunia perbankan, berdirinya Bank Jawa pada
tahun 1872 menanamkan nilai-nilai perbankan yang menjadi tradisi hingga saat ini,
bahkan mendarah daging dalam masyarakat Indonesia, termasuk dikalangan umat
Islam. Perbankan syariah memperoleh pijakan yang kokoh di tanah air setelah
lahirnya Undang-Undang Perbankan Nomor 7 Tahun 1992 yang diubah melalui
Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998, yang secara tegas mengakui keberadaan
dan operasional bank bagi hasil atau bank syariah. Seiring dengan perkembangan
industri perbankan, pengguna jasa perbankan membutuhkan pelayanan yang baik,
baik pada sistem tradisional maupun sistem hukum syariah.

Saat ini, dalam persaingan yang ketat, bank syariah yang mampu menyediakan
layanan prima akan lebih mudah menarik dan mempertahankan nasabah. Kualitas
pelayanan yang konsisten dan berkualitas tinggi tidak hanya meningkatkan loyalitas
nasabah, tetapi juga memperkuat reputasi bank di mata masyarakat. Oleh karena
itu, bank syariah harus berinovasi dan menjaga standar layanan yang tinggi untuk
tetap relevan dan unggul dalam pasar yang semakin kompetitif. Dengan
perkembangan pesat bank syariah, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci untuk
keunggulan kompetitif. Karena produk bank mudah ditiru, bank syariah harus fokus
memberikan layanan prima untuk membedakan diri dari pesaing. Pelayanan
berkualitas tinggi membantu menarik dan mempertahankan nasabah, serta
memperkuat reputasi bank. Di sisi lain, persepsi kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan yang menerima layanan. Kualitas pelayanan juga

dapat membantu alam meningkatkan pangsa pasar, produktivitas, metode layanan

! Undang-Undang (UU) No. 10 Tahun 1998 Perubahan Atas Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992
Tentang Perbankan (Jakarta Pusat).



yang menarik, mengurangi kemungkinan rendahnya pergantian karyawan dan
meningkatkan semangat kerja karyawan.?

Penelitian mengenai kualitas pelayanan perbankan (banking service quality)
dapat diketahui dengan membandingkan persepsi nasabah terhadap pelayanan yang
diterimanya, disesuaikan dengan standar kualitas pelayanan perbankan yang
diberikan kepada nasabahnya. Artinya apabila Jika jasa perbankan yang diterima
oleh nasabah memenuhi harapan, maka kualitas jasa tersebut dianggap baik atau
berkualitas tinggi. Sebaliknya jika tingkat pelayanan yang diterima nasabah lebih
rendah dari yang diharapkan, maka kualitas pelayanan perbankan dianggap buruk
atau bermutu rendah. Oleh karena itu, persepsi yang diungkapkan nasabah akan
mempengaruhi loyalitasnya terhadap perbankan dan menularkan persepsi tersebut
kepada nasabah lainnya. Artinya pendapat yang diungkapkan pelanggan akan
berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan dalam ekonomi berbanding lurus dengan tingkat kepuasan.
Kualitas terbagi menjadi dua bagian yaitu kualitas pelayanan internal dan kualitas
pelayanan ekternal. Dalam Islam, pilar sikap melayani adalah berbuat ihsan kepada
orang lain.® Dalam kualitas pelayanan, seorang harus betul-betul memperlakukan
stakeholder sebaik mungkin. Rasulullah memberi contoh kepada kita bagaimana
sikap yang benar ketika berinteraksi dengan orang lain. Dalam surah Ali Imran ayat
159 disebutkan bahwa:

s Cael A G |y R Bile U A 15 B0 Gl (2 1a3 5 e
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2Nikmatus Zakiah, ‘Analisis Perbandingan Pelayanan Perbankan Syariah Dan Perbankan
Konvensional’, Jurnal Masharif Al-Syariah, 5.2 (2020), 48-57.

33ri Yulfa Desta, Rokhmat Subagiyo, and Usdeldi Usdeldi, ‘Pengaruh Sharia Compliance Terhadap
Kinerja Keuangan Dengan Mediasi Kinerja Maqashid Syariah Pada Perbankan Syariah’, An-Nisbah:
Jurnal Ekonomi Syariah, 9.1 (2022), 76-108 <https://doi.org/10.21274/an.v9i1.5485>.



Terjemahnya:

"Maka disebabkan rahmat dari Allahlah kamu berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu.
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orangorang yang bertawakkal kepada-Nya."*

Ayat QS. Ali Imran: 159 menekankan perintah Allah kepada Nabi Muhammad
untuk bersikap lemah lembut dan ramah-tamah, terutama dalam situasi sulit seperti
setelah Perang Uhud. Ayat ini menunjukkan bagaimana kelembutan hati dan sikap
yang ramah dari Nabi Muhammad adalah salah satu bentuk rahmat dari Allah.
Sikap tersebut berhasil membuat para sahabat tetap berada di dekatnya dan
menghormatinya, meskipun mereka pernah melakukan pelanggaran atau kesalahan.

Allah menegaskan bahwa jika Nabi bersikap keras, berhati kasar, dan tidak peka
terhadap kondisi orang-orang di sekitarnya, mereka pasti akan menjauh darinya.
Hal ini mengajarkan betapa pentingnya sikap toleransi, kesabaran, dan empati
dalam berinteraksi dengan sesama, bahkan dalam kondisi yang menantang. Sikap
lembut dapat mendekatkan hati orang lain dan menjaga keharmonisan dalam
hubungan sosial.

Selain itu, ayat ini juga menekankan pentingnya memohon ampun bagi orang-
orang yang bersalah dan bermusyawarah dalam berbagai urusan, baik yang bersifat
duniawi seperti peperangan, politik, ekonomi, maupun masalah sosial. Musyawarah
menunjukkan bahwa Islam mendorong partisipasi kolektif dalam pengambilan
keputusan, dan tidak mendorong otoritarianisme atau keputusan sepihak.

Di akhir ayat, Allah mengajarkan untuk bertawakal kepada-Nya setelah usaha
maksimal dilakukan. Ini menunjukkan bahwa setelah berusaha dengan penuh
pertimbangan dan melakukan musyawarah, manusia harus mengakui

keterbatasannya dan menyerahkan hasil akhir kepada kehendak Allah. Allah

4 “‘Surat Al *imran Ayat 159; Arab, Latih, Terjemah Dan Tafsir’, Nuronline



mencintai orang-orang yang bertawakal, yaitu mereka yang menggantungkan
kepercayaan penuh kepada-Nya setelah melakukan ikhtiar.> Dalam konteks
pemasaran, sikap lemah lembut dan ramah yang dicontohkan oleh Rasulullah SAW
tidak hanya berlaku dalam interaksi sosial sehari-hari, tetapi juga sangat relevan
dalam aktivitas jual beli. Rasulullah SAW mengajarkan bahwa sikap belas kasih
dan kemurahan hati dalam transaksi, seperti saat berjual beli atau dalam situasi yang
berkaitan dengan hutang, adalah sifat yang disukai oleh Allah SWT. Belas kasih ini
bisa tercermin dalam berbagai aspek bisnis, seperti memberikan kelonggaran pada
konsumen, memberikan pelayanan yang baik, dan bersikap adil dalam transaksi.

Rasulullah SAW juga menegaskan dalam hadis bahwa Allah SWT merahmati
mereka yang bersikap ramah dan toleran dalam urusan bisnis. Ini menunjukkan
betapa pentingnya etika bisnis dalam Islam, di mana seorang pelaku usaha
diharapkan untuk tidak hanya fokus pada keuntungan materi, tetapi juga menjaga
integritas dan moralitas dalam setiap transaksi. Dengan bersikap ramah, seorang
pelaku bisnis dapat menciptakan suasana yang nyaman bagi konsumennya, yang
pada gilirannya akan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas konsumen.

Dampak sikap ramah dan lemah lembut dalam berbisnis sangat besar, terutama
dari segi psikologis. Konsumen yang diperlakukan dengan baik akan merasa
dihargai dan nyaman, yang dapat memicu kepuasan terhadap produk atau jasa yang
mereka konsumsi. Sikap ini juga mendorong terciptanya hubungan yang harmonis
antara pelaku bisnis dan konsumen, yang tidak hanya menguntungkan dari segi
ekonomi, tetapi juga dari segi spiritual dan sosial.

Secara keseluruhan, sikap ramah dan lemah lembut dalam bisnis tidak hanya
mendatangkan keuntungan duniawi, tetapi juga mendapat keberkahan dari Allah
SWT. Prinsip ini menegaskan bahwa etika dan moralitas dalam bisnis adalah bagian
integral dari ajaran Islam yang mengedepankan keadilan, toleransi, dan kepedulian

terhadap sesama.®

5 ‘Surat Al *imran Ayat 159; Arab, Latih, Terjemah Dan Tafsir’.
® Wida Ramdania, ‘Etika Bisnis Islam Pada Perilaku Pemasaran Dan Kepuasan Konsumen’, Asy-
Syari’ah, 2.2 (2020), 275-90



Kepatuhan syariah (sharia compliance) saat ini menjadi isu penting bagi
(stakeholders) pemangku kepentingan perbankan syariah di Indonesia. Masyarakat
sering mengkritik kepatuhan bank syariah terhadap prinsip syariah, yang
menimbulkan keraguan terhadap ketaatan bank syariah di Indonesia.
Ketidakpatuhan ini dapat mengurangi kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap
bank syariah. Oleh karena itu, bank syariah perlu memperkuat komitmen mereka
terhadap prinsip-prinsip syariah untuk menjaga kepercayaan dan loyalitas
masyarakat. Loyalitas nasabah terhadap bank syariah sangat bergantung pada
tingkat kepercayaan mereka bahwa bank tersebut benar-benar menjalankan praktik
sesuai dengan syariah. Oleh karena itu, bank syariah perlu memperkuat komitmen
mereka terhadap prinsip-prinsip syariah, tidak hanya dalam bentuk operasional
tetapi juga dalam cara berinteraksi dengan nasabah. Hal ini akan meningkatkan
kepercayaan masyarakat dan memastikan bahwa bank syariah dapat terus
berkembang dan mempertahankan loyalitas nasabah.” Lembaga keuangan syariah
menerapkan prinsip kepatuhan syariah sebagai landasan dasar untuk menjaga
integritas operasionalnya. Kepatuhan ini memastikan bahwa semua layanan dan
operasional sesuai dengan aturan syariah, seperti larangan riba dan penekanan pada
keadilan. Penerapan prinsip ini penting untuk menjaga kepercayaan dan loyalitas
nasabah, serta membedakan lembaga syariah dari lembaga konvensional. Ketaatan
pada prinsip-prinsip syariah bukan hanya sekedar kewajiban etis, namun juga upaya
menjaga kepercayaan masyarakat dan menghasilkan keuntungan yang
berkelanjutan.

Penerapan kepatuhan syariah adalah pilar utama dalam menjaga eksistensi dan
kelangsungan lembaga keuangan syariah. Shariah Compliance memastikan semua
operasional dan produk keuangan sesuai dengan prinsip-prinsip syariah,
membangun kepercayaan nasabah, dan menjaga reputasi serta integritas lembaga.

Kepatuhan ini sangat penting dalam mempertahankan loyalitas nasabah dan

"Ni Nyoman Adi Astiti and Jefry Tarantang, ‘Kedudukan Sharia Compliance Perbankan Syariah Di
Indonesia Perspektif Yuridis-Filosofis’, Jurnal Al-Qardh, 5.2 (2020), 119-33



pertumbuhan lembaga keuangan syariah. Kepatuhan syariah mencakup lebih dari
sekadar transaksi keuangan, tetapi juga melibatkan nilai-nilai moral dan etika dalam
seluruh aspek bisnis. Ini memastikan bahwa lembaga keuangan syariah
menjalankan operasi secara adil, transparan, dan bertanggung jawab sosial, sambil
mencerminkan moralitas bisnis yang tinggi. Kepatuhan syariah menjaga
keseimbangan antara hukum, etika, dan tanggung jawab sosial, membedakan
lembaga keuangan syariah dari lembaga konvensional.® Kepatuhan layanan
perbankan syariah terhadap hukum syariah sangat penting untuk mempengaruhi
permintaan produk dan kepuasan nasabah. Sepanjang sejarah perbankan syariah,
kepatuhan terhadap prinsip syariah menjadi faktor penentu bagi nasabah yang ingin
memastikan transaksi mereka sesuai dengan ajaran Islam. Kepatuhan ini
meningkatkan kepercayaan nasabah, mendorong permintaan produk, dan
memperkuat posisi bank di pasar.®

Dalam kondisi persaingan yang ketat, prioritas utama perusahaan yang bergerak
di bidang jasa adalah kepuasan pelanggan agar mampu bersaing, bertahan dan
menguasai pangsa pasar. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang dan
jasa yang diinginkan pelanggan. Oleh karena itu, penjaminan mutu menjadi
prioritas bagi setiap perusahaan sebagai tolak ukur keunggulan kompetitifnya.
Kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan jasa merupakan suatu hal yang sangat
pentingpenting dari sudut pandang pelanggan.l® Kepuasan nasabah harus
diperhatikan oleh perusahaan di bidang perbankan. Kepuasan nasabah merupakan
aspek penting bagi bank untuk menjaga citra perusahaan di mata masyarakat pada
umumnya. Pelanggan akan berusaha mendapatkan produk dari perusahaan yang

dapat memberikan pelayanan terbaik. Citra kualitas suatu perusahaan tercermin

8Ridwanto, Muhammad Wahyuddin Abdullah, and Syaiful Syaiful Muchlis, ‘Problematika Auditing
Syariah Dalam Pelaksanaan Shariah Compliance Di Lembaga Keuangan Syariah: Sebuah Meta-
Sintesis’, Al-Sharf, 4.3 (2023), 311-28. h. 120
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©Chintia Monica and Doni Marlius, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank Nagari Cabang Muaralabuh’, Jurnal Pundi, 7.1 (2023), 53.



dalam persepsi pelanggan, sehingga orientasi terhadap kepuasan pelanggan selalu
menjadi unsur utama visi dan misi perusahaan.*

BSI merupakan bank hasil marger antara PT Bank BRIsyariah Tbk, PT Bank
Syariah Mandiri dan PT Bank BNI Syariah, Oteritas Jasa Keuangan (OJK) secara
resmi mengeluarkan izin marger tiga usaha bank syariah tersebut pada tanggal 27
Januari 20021 melalui surat Nomor SR-3/PB.1/2021. Selanjutnya, pada 1 Februari
2021, Presiden Joko Widodo meresmikan kehadiran BSI. Komposisi pemegang
saham BSI adalah; PT Bank Mandiri (Persero) Tbk 50,83%, PT Bank Negara
Indonesia (Persero) Thk 24,85%, PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk 17,25%.
Sisanya adalah pemegang saham yang masing-masing di bawah 5%. Penggabungan
ini menyatukan kelebihan dari ketiga bank syariah tersebut, sehingga menghadirkan
layanan yang lebih lengkap, jangkauan lebih luas, serta memiliki kapasitas
permodalan yang lebih baik.?

BSI KCP Kota Bitung adalah salah satu kantor cabang pembantu dari area
manado. Kantor ini melayani nasabah Bank BSI Syariah untuk membuat rekening
baru, setor tunai, penarikan dana simpanan, cek saldo, pengajuan pinjaman/kredit
dan layanan, ATM BSI pada produk Bank Syariah Indonesia lainnya. BSI cabang
Bitung sudah memberikan kesan terhadap nasabah dengan memberikan kualitas
layanan yang baik serta harus sesuai dengan kepatuhan syariah dimana segala
aturannya harus sesuai dengan ketentuan syariah sehingga dapat menimbulkan
kepuasan terhadap nasabah yang ada di BSI KCP Bitung, serta dapat juga bersaing
dengan bank-bank yang ada disekitarannya.

Berdasarkan hasil observasi awal yang telah dilakukan maka ditemukan dua
hasil berbeda yang didapat dari dua nasabah berbeda juga, hal tersebut yang didapat
berkaitan dengan kepuasan nasabah atas layanan yang diberikan oleh BSI KCP

Bitung. Pendapat nasabah pertama terkait pelayanan yang didapat di BSI KCP

“Monica and Marlius.

12 “Sejarah Perseroan - Bank Syariah Indonesia’, BSI Bank Syariah Indonesia, 2021
<https://ir.bankbsi.co.id/corporate_history.html#:~:text=BSI merupakan bank hasil
merger,%2FPB.1%2F2021.>.



Bitung ialah merasa puas akan pelayanan yang diberikan, alasannya karena
pelayanan yang diberikan cukup baik dan ramah sehingga nasabah bisa merasa puas
akan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank.

Hasil paparan di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul  “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN SHARIAH
COMPLIANCE TERHADAP KEPUASAN NASABAH PT BANK SYARIAH
INDONESIA (BSI) KCP BITUNG”. Dengan adanya penelitian ini, penulis
mengharapkan bahwa degan adanyapenelitian ini bisa menjadi bahan literature
dalam bidang perbankan terkhususnya dalam dunia perbankan syariah terkait
dengan kualitas pelayanan serta kepatuhan bank yang sesuai degan syariah yang
berlaku.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan hasil uraian latar belakang di atas dapat diidentifikasi ada beberapa
masalah terkait penilitian ini, yaitu:

1. Pelayanan PT BSI KCP Bitung belum maksimal.

2. Nasabah kurang merasa puas terhadap pelayanan

3. Terdapat nasabah yang merasa puas terhadap pelayanan

4. Belum ada keluhan nasabah terhadap pelayanan

5. Terdapat kepatuhan (compliance) terhadap aturan
C. Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini akan berfokus kepada:

1. Penelitian ini dilakukan hanya akan berfokus kepada nasabah BSI KCP

Bitung
2. Kaualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Bitung
3. Compliance shariah terkait layanan frontliner terhadap kepuasan nasaba
BSI KCP Bitung
D. Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT
Bank Syariah Indonesia KCP Bitung?



Apakah shariah compliance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT
Bank Syariah Indonesia KCP Bitung?

Apakah kualitas pelayanan dan shariah compliance berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung?

E. Tujuan Penelitian

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini, sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung

Untuk mengetahui shariah compliance berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung

Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan shariah complance berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung.

F. Kegunaan Penelitian

1.

Manfaat Teoritis

Kajian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan dapat memperkaya

literatur ilmiah serta kontribusi dan literatur tambahan khususnya tentang

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Shariah Compliance Terhadap Kepuasan

Nasaba PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung. Hasil penelitian ini sebagai

bahan bandingan bagi penulis dalam hal ini wawasan dalam membuat karya

tulis, dan dapat dapat dijadikan sebagai rujukan bagi peneliti lain

2.

Manfaat Praktis
a. Bagi IAIN Manado

Manfaat penelitian ini adalah untuk menambah bibliografi perpustakaan
kampus dan bahan referensi bagi peneliti lain dimasa yang akan datang.
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan kesamaan teori
yang dapat dicapai dikampus dengan realita di masyarakat.
b. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman kepada
perusahaan bahwa kualitas pelayanan sangan berpengaruh terhadap

kepuasan nasbah, agar nasabah dapa meraskan kepuasan terkait layanan
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yang didapatkan serta dapat merasa senang atas layanan yang ada. Oleh

karena ini BSI KCP Bitung harus lebih lagi meningkatkan kualitas layanan

agar nasabah bisa merasa puas dan dalam melakukan pelayanan serta
melakukan segala macam transaksi yang dilakukan harus tetap dilakukan
sesuai dengan prinsip syariah yang berlaku.

c. Bagi Peneliti selanjutnya

Diharapkan menjadi literatur untuk penelitian selanjutnya, sehingga
lebih menyempurnakan penelitian ini yang masih banyak kurangnya

G. Definisi Operasional Penilitian
1. Variabel Bebas (Independent Variable) (X)

Variable bebas atau variable independent merupakan variable yang
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variable
dependen, variable ini disimbolkan dengan tanda X.®* Variable bebas yang
digunakan dalam penelitian ini, yaitu:

a. Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas pelayanan merupakan suatu kemampuan dalam memberikan
perbuatan atau tindakan yang dilakukan oleh pelaku usaha atau perusahaan
dengan harapan dapat menimbulkan kepusanan terhadap konsumen serta
dapat memenuhi harapan dan keinginan konsumen terhadap layan yang
dibrikan. Kualitas pelayanan yang diberikan dengan baik dapat memberikan
imbalan yang positif serta kepercayaan konsumen, dikarenakan kualitas
layanan merupakan factor kunci yang menjadi daya unggul dalam
persaingan di dunia perbankan saat ini.

b. Shariah Compliance (X2)

Shariah compliance sendiri merupakan ketaatan atau kepatuhan bank
syariah terhadap prinsip-prinsip syariah. Bank syariah harus memasstikan

bahwa operasionalnya harus sesuai dengan aturan serta nilai-nilai syariah

13 \/. Wiratna Sujarweni, METODE PENELITIAN BISNIS DAN EKONOMI PENDEKATAN
KAUNTITATIF (yogyakarta: PUSTAKA BARUPRESS, 2022).
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yang melarang adanya praktik riba, dalam kepatuhan bank syariah
melibatkan ketaatan aturan dan regulasi yang berlaku, pengembangan
produk dan layanan harus memenuhi prinsip syariah, dan implementasi tata
kelola perusahaan yang baik serta trasnpara. Bank syariah memerlukan
sistem pengawasan internal yang efektif agar dapat memastikan bahwa
kepatuhan bank sudah sesuai dengan prinsip-prinsip syariah dan mencegh
terjadinya pelanggaran yang berpotensi merusak reputasi bank itu sendiri.
Kepatuhan syariah (shariah compliance) juga memiliki standar
internasional yang disusun dan ditetapkan oleh Islamic Financial Service

Board (IFSB) dimana kepatuhan syariah merupakan bagian dari tata kelola

lembaga (corporate governance).!* Berdasarkan peraturan Bank Indonesia

Nomor 13/2PBI/2019, Kepatuhan syariah (Shariah Compliance)

merupakan manifestasi pemenuhan seluruh prinsip syariah dalam lembaga

yang memiliki wujud karakteristik, integritas, dan kredibilitas di bank
syariah. Dimana budaya kepatuhan tersebut adalah nilai, perilaku, dan
tindakan yang mendukung terciptanya kepatuhan bank syariah terhadap
seluruh ketentuan Bank Indonesia.®.

2. Variabel Dependen (variable terikat) (Y)

Variable dependen merupakan variable yang dipengaruhi atau akibat,
karena adanya variable bebas. Variable ini disimbolkan dengan tanda Y.°
Variable Variable dependen yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu:

a. Kepuasan Nasabah (Y)

Kepuasan nasabah merupakan suatu perasaan senang ataupun kecewa
yang timbul setelah membandingkan kinerja (hasil) suatu produk yang

ditawarkan oleh bank. Kepuasan nasabah sebagai evaluasi bahwasannya

14Budi Sukardi, ‘Kepatuhan Syariah (Shariah Compliance) Dan Inovasi Produk Bank Syariah Di
Indonesia’, Rechtidee, 12.1 (2017), 107-33 <https://doi.org/10.21107/ri.v12i1.2852>.

15Ade Ayu Oktapiani and Tuti Anggraini, ‘Pengaruh Relationship Marketing, Comporate Image,
Dan Syariah Compliance Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel
Intervening Pada PT BSI KCP Gunung Tua’, Jurnal limiah Ekonomi Islam, 8.03 (2022), 3423-33.
16 Sujarweni.
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sesuatu yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan nasabah.
Kepuasan juga merupakan tingkat perasaan seseorang dalam
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Jika
Kinerja tidak sesuai dengan harapan, maka muncul perasaan tidak puas,
tetapi jika Kinerja sesuai dengan harapan, maka muncul perasaan puas,
kemudian jika kinerja melebihi harapan, maka muncul perasaan sangat
puas.

Kepuasan nasabah dapat terlihat dari tingkat kesesuaian pelayanan yang
diberikan oleh bank dengan harapan nasabah. Banyaknya bank swasta dan
bank milik negara di Indonesia menciptakan persaingan dalam menarik
perhatian nasabah untuk menggunakan jasa bank. Faktor penting dalam
eksistensi dan pertumbuhan perbankan adalah kepuasan dari nasabah.
Kepuasan hanya tercapai saat kinerja perbankan memenuhi atau melebihi
harapan nasabah.

H. Penelitian Terlebih dahulu

1. Peneliian yang dilakukan oleh Any Meilani dan Dian Sugiarti yang berjudul
“Analisis Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia
(2022)”. Hasil penelitian ini ialah terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel compliance dengan customer satisfaction (kepuasan nasabah).
Berdasarkan, hasil uji regresi yang dilakukan variabel compliance
(kepatuhan) terhadap variabel customer satisfaction (kepuasan nasabah)
memiliki nilai signifikansi. Variabel dimensi CARTER dari kualitas
layanan juga memiliki pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap
variabel satisfaction (kepuasan nasabah).!’

2. Penelitian ini dilakukan oleh Alfira Nurjannah, Heri Junaidi, dan Chandra
Zaki Maulan dengan judul “Pengaruh Shariah Compliance dan Spiritual

Marketing terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel

17 Any Meilani and Dian Sugiarti, ‘Analisis Kualitas Layanan Dan Kepuasan Nasabah Bank Syariah
Indonesia’, Jurnal llmiah Ekonomi Islam, 8.3 (2022), 2501-10.
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Intervening di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Palembang
Sudirman (2023)”. Variabel Kepuasan dengan nilai 0,844 menunjukkan
bahwa Shariah Compliance dan Spiritual Marketing memengaruhi
kepuasan nasabah sebesar 84%, sedangkan 16% dipengaruhi oleh variabel
lain. Loyalitas nasabah bernilai 0,760, artinya 76% loyalitas dipengaruhi
oleh Shariah Compliance dan Spiritual Marketing yang dimediasi oleh
kepuasan. Uji hipotesis menunjukkan bahwa Shariah Compliance
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan p-value 0,029,
lebih kecil dari 0,05. Hal ini sejalan dengan Ramadhani, Kadir, dan Sanusi
(2018) yang dimana hasil penelitian yang didapat adalah Shariah
Compliance berpengaruh terhadap Kepuasan (Sanusi, 2020).18

3. Penelitisn ini dilakukan oleh Ade Ayu Oktapiani dan Tuti Anggraini
berjudul “Pengaruh Relationship Marketing, Comporate Image dan Syariah
Compliance Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah
Sebagai Variabel Intervening Pada PT BSI KCP Gunung Tua (2022)”.
Penelitian ini menunjukkan bahwa Nasabah perbankan syariah cenderung
berhenti menjadi nasabah karena keraguan akan konsistensi penerapan
prinsip syariah, yang menurut Bank Indonesia menandakan kurangnya
perhatian terhadap prinsip-prinsip syariah. Hal ini dapat berdampak negatif
pada loyalitas nasabah, karena kepercayaan terhadap bank syariah
bergantung pada seberapa baik prinsip syariah diterapkan secara
konsisten. !9

4. Penelitian ini dilakukan oleh Nasfi, Rahmad dan Sabri dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Perbankan
Syariah (2020)”. Hasil peneliian ini adalah berdasarkan hasil uji yang

dilakukan terlihat bahwa semua butir pertanyaan yang digunakan adalah

18Alfira Nurjannah, Heri Junaidi, and Chandra Zaki Maulana, ‘Pengaruh Shariah Compliance Dan
Spiritual Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening
Di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Palembang Sudirman’, Al Maal: Journal of Islamic
Economics and Banking, 4.2 (2023), 148

¥Oktapiani and Anggraini.
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valid. Hal ini disebabkan karena semua butir pertanyaan memiliki nilai
corrected item-total correlation di atas 0,300. Kepuasan nasabah merupakan
variable terikat (dependent variable), variabel ini diukur dengan
menggunakan 4 pertanyaan.?

5. Penelitian ini dilakukan oleh Rizal Zulkarnain, HER Taufik, dan Agus
David Ramdansyah dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kualitas Produk Terhadap Loyatlitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah
Sebagai variable Intervening (2020)”. Hasil dari penelian ini yaitu,
Berdasarkan uji inner model diketahui kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah dengan path coefficient 0,414 yang menunjukan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dengan loyalitas nasabah sebesar 41,4 (0,414 x 100%).
Kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan path coefficient
0,440 yang menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh positif dengan
kepuasan nasabah sebesar 44,0 (0,440 x 100%). Hasil dari uji
hipotesismenyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah dapat diterima. Dengan demikian, dapat
disimpulkan kualitas pelayanan yang baik dapat secara signifikan

menciptakan kepuasan nasabah.?!

20Nasfi, Rahmad, and Sabri, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Perbankan
Syariah’, Journal of Economic, Bussines and Accounting (COSTING), 4.1 (2020), 98-105.

2IRizal Zulkarnain, Her Taufik, and Agus David Ramdansyah, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus Pada PT Bank Syariah Mu’amalah Cilegon)’, Jurnal Manajemen Dan
Bisnis, 2020, 1-24.
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BAB Il
KAJIAN TEORI
A. Kualitas Pelayanan

1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pada hakikatnya merupakan satu kata yang sudah tidak asing lagi
untuk kita dengar serta sebagai kata kunci (keyword) bagi perusahan.?? Kualitas
adalah konsep yang familiar dan penting bagi perusahaan. Kualitas adalah
konsep dinamis yang mencakup produk, layanan, manusia, proses, dan
lingkungan, yang dinilai dari kemampuannya memenuhi atau melampaui
harapan. Kualitas terus berkembang dan harus beradaptasi dengan perubahan
kebutuhan dan harapan dari konsumen atau pengguna. Menurut Kotler, Jasa
adalah perbuatan atau kegiatan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain
yang tidak menghasilkan harta benda, tetapi memberikan manfaat atau nilai.
Jasa bersifat tidak berwujud dan tidak menghasilkan barang fisik, namun
memberikan manfaat penting seperti kenyamanan, pengetahuan, atau efisiensi.
Kualitas pelayanan adalah usaha penyedia jasa untuk memenuhi kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan secara konsisten. Hal ini mencakup
pemahaman yang baik tentang harapan pelanggan, pengiriman layanan yang
tepat, dan menciptakan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik
membantu meningkatkan loyalitas dan kepercayaan pelanggan.?

Chang dan Yeh menyimpulkan bahwa kualitas layanan berdampak jangka
panjang pada kepuasan pelanggan dan menyebabkan loyalitas pelanggan
terhadap perusahaan. Kualitas layanan dapat tercapai dengan memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta menyeimbangkan harapan dengan

baik. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, kualitas layanan tergantung

22Adi Astiti and Tarantang.
2 Adhitya Imanuel Wulannata, ‘Analisis SWOT Implementasi Teknologi Finansial Terhadap
Kualitas Layanan Perbankan Di Indonesia’, Jurnal Ekonomi Dan Bisnis, 20.1 (2017), 133-44.
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pada sejauh mana perbedaan antara kenyataan dan harapan yang diinginkan
oleh pelanggan.?

Kualitas pelayanan diukur berdasarkan perbandingan antara persepsi
pelanggan tentang layanan yang mereka terima dan harapan yang mereka
miliki. Jika layanan memenuhi atau melampaui harapan, kualitasnya dianggap
baik, sedangkan jika tidak, kualitasnya dianggap kurang. Beberapa atribut yang
mempengaruhi  kualitas layanan adalah keandalan, kecepatan respon,
kepedulian, kompetensi, dan atribut fisik. Evaluasi kualitas layanan yang baik
penting untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kualitas
pelayanan diukur berdasarkan perbandingan antara pelayanan yang diterima
dan harapan pelanggan. Jika pelayanan memenuhi harapan, kualitas dianggap
baik; jika melebihi harapan, kualitas dipersepsikan sangat baik. Sebaliknya, jika
pelayanan di bawah harapan, kualitas dianggap kurang baik, yang dapat
menurunkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.?®

Penelitian yang dilakukan Aryani & Rosinta terdapat pengaruh yang kuat
dan positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Peningkatan kualitas
pelayanan secara langsung mempengaruhi loyalitas nasabah. Ketika nasabah
menerima layanan yang memuaskan dan sesuai harapan, mereka cenderung
lebih loyal dan percaya pada perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik tidak
hanya meningkatkan kepuasan nasabah, tetapi juga memperkuat hubungan dan
mendorong promosi dari mulut ke mulut. Sebaliknya, pelayanan yang buruk
dapat menurunkan loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah sangat penting bagi
profitabilitas bank. Niat nasabah untuk kembali menggunakan layanan bank
didorong oleh kualitas layanan yang melebihi ekspektasi mereka. Layanan
berkualitas tinggi menciptakan komitmen jangka panjang dan mendorong

loyalitas nasabah, yang meningkatkan pendapatan dan pertumbuhan bank

24 Brilliance Hymy Imanuel and Sherly Tanoto, ‘Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Di PT Hastaco Tour and Travel’, Agora, 7.1 (2019), 1-8.

%Gandi Andika and Mirza Syahputra, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Menabung
Nasabah Di Bank Syariah Mandiri KCP Dumai Sukajadi’, Jesya (Jurnal Ekonomi & Ekonomi
Syariah), 4.2 (2021), 1250-57. h. 1252
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Sebaliknya, jika kualitas pelayanan tidak memenuhi harapan, nasabah mungkin
merasa kecewa dan mulai mencari alternatif lain, yang dapat merugikan bank
dari segi profitabilitas dan pangsa pasar. Bank yang berhasil menciptakan
pengalaman positif yang konsisten melalui pelayanan yang melebihi harapan
nasabah akan mendapatkan keuntungan dari loyalitas nasabah, yang berujung
pada profitabilitas yang lebih tinggi dan pertumbuhan bisnis yang lebih stabil.
2. Indikator Kualitas Pelayanan

Gonroos mendefinisikan kedalam 7 kriteria dimensi Persepsi Kualitas
Pelayanan yang baik:

a. Professionalism and Skills (Profesionalisme dan Keterampilan)

Nasabah menyadari bahwa penyedia layanan, karyawan, sistem
operasional, serta sumber daya fisik memiliki pengetahuan juga
keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah mereka secara
profesional (outcome-related criteria).

b. Attitudes and Behaviour (Sikap dan Prilaku)

Pelanggan merasa bahwa karyawan layanan adalah yang memberikan
perhatian kepada mereka dan tertarik dalam memecahkan masalah mereka
dengan cara yang ramah dan spontan (Process-related crieteria).

c. Accessbility and Flexibility

Pelanggan merasa bahwa penyedia layanan, lokasi, jam operasional,
karyawan dan sistem operasional yang dirancang dan beroperasi sehingga
mudah untuk mendapatkan akses ke layanan dan siap untuk menyesuaikan
tuntutan dan keinginan pelanggan dalam cara yang fleksibel (process-
related criteria)

d. Reliability and Trustworthiness (Keandalan dan Kepercayaan)

Pelanggan tahu apa pun yang terjadi atau telah disepakati, mereka dapat
bergantung pada penyedia layanan, karyawan dan sistem, untuk menepati
janji dan melakukan dengan kepentingan terbaik buat pelanggan (process
related-criteria).

e. Service Recovery
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Pelanggan menyadari bahwa setiap kali sesuatu yang salah atau sesuatu
yang tak terduga terjadi dimana penyedia layanan dengan segara secara aktif
mengambil tindakan untuk menjaga mereka dalam mengendalikan situasi
dan mencari solusi, baru yang dapat diterima (process-related criteria).

f.  Servicescape

Servicescapes adalah lingkungan fisik tempat dimana layanan
diberikan dan bagaimana lingkungan tersebut berpengaruh terhadap
konsumen. Pelanggan merasakan lingkungan fisik sekitarnya dan aspek
lainnya dalam pertemuan layanan, sehingga pelanggan lebih mendapatkan
pengalaman positif dari proses pelayanan tersebut (Process-related
criteria).

g. Reputation and Credibility

Pelanggan yakin bahwa bisnis penyedia layanan dapat dipercaya dan
memberikan nilai yang memadai dalam uang, dan bahwa ia berdiri untuk
Kinerja yang baik dan nilai-nilai yang dapat dibagi dengan pelanggan dan
penyedia layanan (Image-related process).?

B. Shariah Compliance (Kepatuhan Syariah)
1. Pengertian Sharia Compliance

Sharia compliance adalah ketaatan bank syariah terhadap prinsip-prinsip
syariah Islam, terutama terkait dengan produk yang bebas dari riba dan
berdasarkan prinsip bagi hasil. Produk-produk seperti mudharabah dan
musyarakah memastikan keuntungan dan risiko dibagi adil antara bank dan
nasabah. Ketaatan ini diawasi oleh Dewan Pengawas Syariah dan membantu
membangun kepercayaan serta loyalitas nasabah yang mencari solusi keuangan
sesuai syariah. Sharia compliance mencakup penerapan prinsip syariah dalam
operasional lembaga keuangan syariah, menunjukkan integritas, karakteristik

etis, dan kredibilitas bank syariah. Kepatuhan ini mencerminkan komitmen

26 Hastanti Retno Krisnasari, ‘Pengaruh Indikator-Indikator Kualitas Layanan Dari Bagian Layanan
Mahasiswa Dan Kualitas Produk Portal Mahasiswa Terhadap Kepuasan Mahasiswa’, Journal of
Industrial Engineering & Management Systems, 6.1 (2017), 47-68



19

bank terhadap aturan-aturan Islam, memastikan transaksi bebas dari riba dan
dilakukan berdasarkan keadilan. Hal ini membangun kepercayaan dan
kredibilitas bank di mata nasabah yang menginginkan solusi keuangan yang
sesuai dengan ajaran Islam. kepatuhan adalah kemampuan untuk memenuhi
hukum Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip ekonomi dan lembaga
keuangan syari’ah.?’ Dalam bank syariah memiliki Dewan Pengawas Syariah
(DPS) yang mana DPS ini berperan sebagai lembaga pengawasan bank syariah
yang menjamin terlaksanakannya shariah ompliance di dalam lembaga
perbankan dan keuangan syariah.?®

Definisi Sharia Compliance menurut Arifin adalah makna kepatuhan
shari'ah (Sharia Compliance) dalam lembaga keuangan syariah vyaitu
menerapkan prinsip-prinsip Islam, shari'ah, dan tradisinya dalam transaksi
keuangan dan lembaga keuangan serta bisnis lain yang terkait. Selain itu,
Menurut Ansori, Kepatuhan Syariah adalah indikator penting dalam
pengungkapan Islam yang memastikan lembaga keuangan Islam mematuhi
prinsip-prinsip syariah. Kepatuhan ini mencakup penghindaran riba, gharar, dan
maysir, serta penerapan prinsip keadilan dan transparansi. Pengungkapan
terkait kepatuhan syariah memberikan jaminan kepada nasabah dan
meningkatkan kepercayaan serta loyalitas terhadap lembaga keuangan
syariah.?® Sharia compliance atau kepatuhan syariah dalam bank syariah adalah
penerapan prinsip-prinsip Islam, syariah dan tradisinya dalam transaksi
keuangan dan perbankan serta bisnis lain yang terkait. Kepatuhan syariah
adalah manifestasi penerapan seluruh prinsip syariah dalam operasional bank

syariah, yang mencerminkan karakteristik, integritas, dan kredibilitas bank.

27 Abdul Qawidan Owen Othman and Lynn, ‘The Multi Dimensionality of CARTER Model to
Measure Customer Service Quality (SQ) in Islamic Banking Industry: A Study in Kuwait Finance
Hous’, International Journal of Islamic Financial Services, 3.4 (2001).

28 QOrin Verawati Ramadani, Abd Rahman Kadir, and Abdullah Sanusi, ‘ Analisis Pengaruh Shariah
Compliance Dan Assurance Terhadap Kepuasan Nasabah BMT Barokatul Umah Di Kabupaten
Merauke’, Economica: Jurnal Ekonomi Islam, 9.2 (2018), 349-75
<https://doi.org/10.21580/economica.2018.9.2.2662>.

29 Zainul Arifin, ‘Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah’, 7th edn (Jakarta: Azkia Publisher, 2009).
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Kepatuhan ini memastikan bank beroperasi sesuai dengan ajaran Islam,
menjaga integritas melalui transparansi dan keadilan, serta membangun
kredibilitas dengan konsistensi dalam mematuhi prinsip syariah, yang pada
akhirnya meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah.*® Selain itu Sharia
compliance adalah ketaatan bank syariah terhadap prinsip-prinsip syariah dalam
operasionalnya. Bank syariah mengikuti ketentuan Islam, khususnya dalam tata
cara bermuamalat, seperti larangan riba, gharar, dan maysir, serta penerapan
keadilan dan transparansi. Ini memastikan bahwa produk dan layanan bank
syariah tidak hanya berfungsi keuangan, tetapi juga sesuai dengan nilai-nilai
moral dan etis Islam, yang meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah.

Bank syariah secara proaktif mengejar total kepatuhan terhadap aturan
syariah dalam urusan keuangan dan non-keuangan. Peran Dewan Pengawas
Syariah (DPS) sangat penting dalam memastikan bahwa kontrak dan akad yang
digunakan sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. DPS memberikan pengawasan
dan bimbingan dalam operasional bank syariah untuk memastikan integritas
syariah tetap terjaga, yang membangun kepercayaan nasabah dan memperkuat
reputasi bank. Konsep sharia compliance menjadi persyaratan yang diwujudkan
bagi individu yang menganut kepercayaan agama Islam dengan segala
kebutuhannya dalam bertransaksi, dan persepsi syariah sangat penting bagi
bank syariah karena dapat secara signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan.®!

Pengawasan terhadap kepatuhan syariah bertujuan memastikan bahwa
prinsip syariah, yang menjadi pedoman dasar operasional bank syariah,
diterapkan secara tepat dan menyeluruh. Dewan Pengawas Syariah (DPS)

memainkan peran penting dalam memastikan produk, layanan, dan operasional

30Fadli Hudaya, Ayu Kumalasari, and Sobrotul Imtikhanah, ‘Pengaruh Sharia Compliance, Islamic
Corporate Governance, Car, Dan Zakat Terhadap Kinerja Keuangan Bank Umum Syariah’, Neraca,
16.2 (2020), 29-50 <https://doi.org/10.48144/neraca.v16i2.496>. h. 128

31 T N Widiya and R Safitri, ‘... Layanan Digital Banking: The Effect of Sharia Compliance on
Customer Satisfaction At Bsi Kc Malang Soetta Mediated By Digital ...”, NISBAH: Jurnal Perbanka
Syariah, 96.2 (2022), 93-102.
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bank sesuai dengan ajaran Islam, menjaga kepercayaan nasabah, reputasi, dan
integritas bank syariah. Melalui tindakan pengawasan, diharapkan semua
pelaksanaan kegiatan perbankan oleh bank syariah tetap mendasarkan diri pada
ketentuan Syariah.*?
2. Indikator Shariah Compliance

Indikator dalam shariah compliance adalah sebagai berikut:33

a. Bebas Maysir (spekulasi) dalam transaksinya.

Dalam menjalankan aktivitasnya, perusahaan terhindar dari Maysir atau
perjudian. Maysir adalah transaksi yang bergantung pada keadaan tidak
pasti atau keberuntungan. Sederhananya adalah permainan di mana salah
satu pihak harus menanggung beban dari permainan tersebut.

b. Bebas unsur Gharar dalam transaksinya.

Dalam kegiatan operasional perusahaan tidak ada unsur Gharar
didalamnya. Gharar secara Bahasa tidak jelas atau ketidakpastian. Dalam
Fikih, Gharar adalah transaksi yang objeknya tidak jelas, tidak ada atau
tidak dimiliki oleh penjual, tidak diketahui keberadaannya, atau tidak dapat
diserahkan.

c. Bebas dari riba (Bunga).

Seluruh transaksi yang ada di suatu perusahaan terbebas dari bunga
(riba). Yang dimaksud riba adalah penambahan pendapatan secara tidak sah
antara lain dalam transaksi pertukaran barang sejenis yang tidak sama
kualitas, kuantitas, dan waktu penyerahan atau dalam transaksi pinjam
meminjam mempersyaratkan peminjam mengembalikan dana melebihi

pokok pinjaman karena berjalannya waktu.

32Fitri Yenti and others, ‘Kepatuhan Syariah (Shariah Compliance): Penerapannya Pada Bank
Nagari Cabang Syariah Solok’, Jurnal limiah Hospitality, 10.2 (2021), 1-12. h. 192

33Nilam Sari, Jalilah, and Cut Rizka Maudya, ‘Penerapan Shariah Compliance Produk Pembiayaan
Murabaha BSM Griya Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Banda Aaceh Sharia’, JurnalNisb
aH, 7.1 (2021), 31-41. h. 33
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d. Perusahaan menjalankan bisnis berbasis pada keuntungan yang halal
Perusahaan menjalankan bisnisnya berbasis pada keuntungan yang
halal.

e. Bank mengelola zakat, infag, dan sedekah sesuai ketentuan syariah
Perusahaan senantiasa mengelola zakat, infag, dan sedekah nasabahnya
secara Amanah.3*

C. Kepuasan Nasabah
1. Pengertian Kepuasan Nasabah

Dalam kamus Bahasa Indonesia edisi 2 Kepuasan adalah perasaan senang
atau puas terhadap sesuatu yang diterima, baik itu berupa barang fisik, jasa,
maupun layanan yang diterima. Menurut Kotler dan Keller, kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.3®

Menurut Supranto mengemukakan bahwa kepuasan nasabah adalah tingkat

perasaan nasabah setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya
dengan harapannya. Kepuasan konsumen adalah hasil akumulasi dari
konsumen atau nasabah dalam menggunakan produk atau jasa. Oleh sebab itu,
setiap transaksi atau pengalaman baru akan berdampak pada kepuasan
pelanggan. Kepuasan atau ketidakpuasan nasabah adalah perbedaan antara
harapan sebelum pembelian dengan kinerja atau hasil setelah pembelian. Hal
ini menunjukkan tingkat keadaan perasaan nasabah terhadap penilaian kinerja
produk Bank Syariah Mandiri dalam hubungannya dengan harapan nasabah.>®

Kepuasan nasabah mencerminkan persepsi dan harapan mereka terhadap

layanan bank yang mereka terima, sedangkan loyalitas berhubungan dengan

tindakan nasabah setelah berinteraksi dengan layanan perbankan. Kepuasan

34 Ansori and others, ‘Pengaruh Kepatuhan Syariah Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank
Muamalat Melalui Kualitas Layanan (Analisa’, Science, 2022

%Mirna Ayu Novia, Bahauddin Semmaila, and Imaduddin, ‘Pengaruh Kualitas Layanan Dan
KualLitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan’, Tata Kelola, 7.2 (2020), 21-39

%Nurdin Nurdin and others, ‘Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
(Studi Pada Mahasiswa Perbankan Syariah TAIN Palu)’, Jurnal llmu Perbankan Dan Keuangan
Syariah, 2.1 (2020), 87-104
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yang konsisten mendorong loyalitas, yang ditunjukkan melalui kunjungan
ulang dan rekomendasi positif. Kepuasan nasabah penting tetapi tidak cukup
untuk membangun hubungan jangka panjang. Kepuasan adalah bentuk emosi
yang muncul setelah kebutuhan nasabah terpenuhi, namun untuk meningkatkan
loyalitas, bank perlu menciptakan pengalaman yang lebih mendalam. Kepuasan
yang konsisten dapat mendorong nasabah untuk menggunakan lebih banyak
produk, merekomendasikan kepada orang lain, dan meningkatkan loyalitas.3’
2. Indikator Kepuasan Nasabah

kepuasan nasabah bisa diukur melalui 3 dimensi menurut Wenti untuk
melihat kepuasan nasabah dari segi kepuasan keseluruhan, ekspetasi pelanggan
dan pengalaman dari para nasabahnya, penjelasannya adalah sebagai berikut:®

a. Kepuasan Keseluruhan (Overall Satisfaction).

Kepuasan diukur berdasarkan dari produk atau jasa perusahaan yang
bersangkutan serta membandingkan dengan tingkat kepuasan keseluruhan
terhadap produk atau jasa pesaing. Indikator-indikator dalam dimensi ini
adalah;

1) Nasabah merasa puas terhadap produk dan jasa yang diberikan.

2) Nasabah merasa puas dengan fasilitas yang ada sehingga membuat

para nasabahnya merasa nyaman.
b. Ekspetasi (Expectation).

Ekspetasi disini maksudnya adalah bagaimana pelanggan atau nasabah
merasa perusahaan dapat memenuhi ekspektasinya secara subjektif.
Subjektif yang dimaksud adalah perusahaan mampu memenuhi ekspektasi
pelanggan yang berbeda-beda. Indikator-indikator dalam dimensi ini yaitu;

1) Layanan yang diberikan mampu memenuhi ekspetasi nasabah.

2) Produk dan jasa yang diberikan mampu melampaui ekspetasi

nasabah

37Oktapiani and Anggraini.
38Nurdin and others.
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c. Pengalaman (Experience).

Pengalaman yang dimaksudkan di sini adalah ketika seseorang
melakukan pembelian atau mengonsumsi barang atau jasa, akan
menciptakan kenangan dalam memorinya tentang kelebihan dan kelemahan
produk atau jasa yang digunakan Indikator dalam dimensi ini adalah;

1) Layanan yang diberikan oleh mampu membuat kesan yang baik
terhadap para nasabahnya

2) Perusahaan memberlakukan nasabahnya seperti keluarga sendiri,

3) Perusahaan mampu menjaga kepercayaan dari para nasabahya.

4) Nasabah tidak ragu untuk menggunakan Kembali produk dan jasa

perusahaan tersebu

D. Kerangka Penelitian

Menurut Widayat dan Amirullah (2002) Kerangka berpikir adalah model
konseptual yang menjelaskan hubungan antara teori dan faktor-faktor penting
dalam penelitian. Kerangka ini membantu peneliti mengidentifikasi variabel yang
relevan, menjelaskan hubungan antar variabel, dan membuat hipotesis. Kerangka
berpikir memberikan panduan sementara terhadap gejala yang menjadi objek
penelitian dan membantu mengarahkan fokus penelitian. Alur berpikir berdasarkan
teori-teori terdahulu dan pengalaman empiris membantu peneliti menyusun
kerangka berpikir yang berguna untuk membangun hipotesis. Kerangka berpikir
menjelaskan hubungan antar variabel, memberikan dasar logis untuk hipotesis yang
akan diuji dalam penelitian. Dengan demikian, kerangka berpikir merupakan
landasan utama dalam penyusunan hipotesis.®® Berdasarkan landasan latar belakang
serta landasan teori, maka dibuat konsep kerangka penelitian yang sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan (X1), Shariah Compliance (X2), dan Kepuasan Nasabah ().

39 Addini Zahra Syahputri, Fay Della Fallenia, and Ramadani Syafitri, ‘Kerangka Berfikir Penelitian
Kuantitatif’, Tarbiyah: Jurnal Ilmu Pendidikan Dan Pengajaran, 2.1 (2023), 160-66.
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Gambar 2 1

Gambar 2.1 konsep Kerangka Penelitian

Kualitas
Pelayanan (X1)

Kepuassan
Nasabah (Y)

Shariah
Compliance (X2)

1. Apaka Kepuasan Nasabah (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah
(Y)

2. Apakah Shariah Compliance (X2) perpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah (YY)

3. Apakah Kualitas Pelayanan (X1) dan Shariah Compliance (X2 berpengaruh
terhadap Kepuasan Nasabah ()

E. Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan terkait denga napa yang kita amati sebagai bentuk

upaya dalam memahami suatu masalah atau fenomena yang ada. Pada penelitian

ini terdapat tiga hipotesis, yaitu :

1) Hipotesis pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
Hal = Terdapat pegaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BSI
KCP Bitung
HO1 = Tidak terdapat pegaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah BSI KCP Bitung



2)

3)
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Hipotesisi pengaruh Shariah Compliance Terhadap Kepuasan Nasabah

Ha2 = Terdapat pengaruh shariah compliance terhadap kepuasan nasabah
BSI KCP Bitung

HO02 = Tidak terdapat pengaruh shariah compliance terhadap kepuasan

nasabah BSI KCP Bitung

Hipotesisi pengaruh Kualitas Pelayanan dan Shariah Compliance Terhadap

Kepuasan Nasabah

Ha3 = Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan shariah compliance
terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Bitung

HO03 = Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan shariah compliance
terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Bitung
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BAB IlI
METODE PENELITIAN
A. Tempat dan Waktu Penelitian

Lokasi dalam penelitian ini dilakukan di Bank Syariah Indonesia KCP Bitung,
JI. Sam Ratulangi No. 86, Bitung Timur, Kec. Maesa, Sulawesi Utara. Penelitian
ini dilakukan selama 3 bulan terhitung dari bulan Juli sampai dengan bulan
September,

B. Rancangan Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan model metode kuantitatif yakni
penelitian yang ditinjau dari segi paradigma yang menekankan pada pengujian
variabel penelitian dengan analisis prosedur statistic Jenis penelitian ini adalah
penelitian deskriptif, yang dimana dalam analisis deskriptif menyajikan fakta yang
secara sistematik sehingga dapat lebih mudah untuk dipahami dan disimpulkan.

Penelitian kuantitatif merupakan investigasi sistematis mengenai sebuah
fenomena dengan mengumpulkn data yang dapat diukur menggunakan sistematik,
matematika, atau komputasi.*® Dengan melakukan observasi dan menyebarkan
kuesioner pada subjek penelitian, serta mengamati situasi sosial dan fenomena
melalui wawancara, data dikumpulkan dari berbagai sumber untuk mendukung
tujuan dan jawaban penelitian.

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Populasi adalah seluruh

jumlah orang, benda, atau makhluk hidup yang memiliki ciri-ciri yang sama dan

berkaitan dengan masalah penelitian. Dalam penelitian, populasi menjadi

sumber pengambilan sampel, yaitu bagian dari populasi yang digunakan untuk

mewakili keseluruhan. Populasi dapat berupa penduduk suatu daerah,

kelompok benda, atau makhluk hidup lainnya yang memenuhi syarat tertentu

40Ahmad bakr Syahputra, Susianto M.A, and Alim Murtani M .A, ‘Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Kinerja Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Nasabah Bank
Sumut Syariah Kcpsy Marelan Raya)’, Jurnal FEB, 1.1 (2020), 477-86.
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sesuai dengan topik penelitian.** Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah
11.130, jumlah ini merupakan jumlah keseluruhan nasabah BSI KCP Bitung.
2. Sampel

Teknik yang digunakan dalam menentukan sampel ini adalah probability
sampling dengan jenis simple random sampling, di mana sampel dipilih secara
acak tanpa memperhatikan strata atau tingkatan dalam populasi. Setiap elemen
dalam populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih, sehingga
menghasilkan sampel yang representatif.*?> Penentuan jumlah sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus Slovin dengan hasil 100 nasabah
(responden). Rumus Slovin menghitung jumlah sampel berdasarkan populasi
dan margin of error yang diinginkan, memastikan sampel cukup representatif
dan hasil penelitian akurat serta efisien. Rumus Slovin adalah salah satu teori
penarikan sampel yang harus representatif agar hasil penelitian dapat

digeneralisasikan dan perhitungannyapun tidak memerlukan tabel jumlah

sampel.
Rumus Slovin:
N
n=————+
1+ N.(e)?
Keterangan:

n = Jumlah Sampel

N = Jumlah Populasi

e = Batas kesalahan maksimal yang ditolerir sampel alias tingkat signifikan
yaitu 10%=0,1

“Eddy Roflin, Iche Andriyani Liberty, and Pariyana, POPULASI, SAMPEL, VARIABEL Dalam
Penelitian Kedpkteran, ed. by Moh Nasrudin, cetakan pe (Jawa Tengah: PT Nasya Expanding
Management, 2021).

“42Roflin, Liberty, and Pariyana.
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N
“1+N.é?
11.130
T T+ 11.130(0,1)2
11.130
N T+ 11130 x 0,01
11.130
1123
n = 99,10
n= 99,10 dibulatkan menjadi 100 sampel

n

n=

Maka diperoleh hasil jumlah minimal sampel yang dibutuhkan dalam
penelitian ini adalah 100 nasabah (responden).

D. Sumber Data dan Instrumen Penelitian

1. Sumber Data
a. Data Primer

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari sumber (tanpa
perantara). Sumber Data dalam penenlitian ini dilakukan dengan
penyebaran kuisioner tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Shariah
Compliance Terhadap Kepuasan nasabah. Yang di mana kuisioner
dibagiakan atau disebarkan kepada nasabah Bank Syariah Indonsesia KCP
Bitung.
b. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dokumen berupa data

nasabah bank, profil perusahaan, dan jurnal-jurnal penelitian terdahulu.
Data ini memberikan wawasan yang lebih luas, membantu peneliti dalam
memahami konteks penelitian, serta memperkuat analisis dan kerangka
berpikir penelitian.

2. Instrument Penelitian
Instrumen penelitian adalah alat yang digunakan untuk mengukur dan

mengumpulkan data, baik dari fenomena alam maupun sosial. Instrumen ini

mencakup kuesioner, wawancara, observasi, tes, atau alat ukur fisik, dan
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dirancang untuk mengumpulkan data yang valid dan reliabel. Instrumen yang
tepat penting untuk memperoleh data yang akurat dan berguna dalam proses
analisis penelitian. Instrumen penelitian adalah alat untuk mengukur dan
mengumpulkan data, baik dari fenomena alam maupun sosial. Instrumen ini
meliputi kuesioner, wawancara, observasi, tes, atau alat ukur fisik, dan
dirancang untuk mengumpulkan data yang valid dan reliabel. Instrumen yang
tepat penting untuk memperoleh data yang akurat guna analisis penelitian yang

valid.®?

Tabel 3.1
Skala Likert
Skala Keterangan
1 Sangat Tidak Setuju (STS)
2 Tidak Setuju (TS)
3 Ragu-Ragu
4 Setuju (S)
5 Sangat Setuju (SS)

Dalam skala likert ditetapkan lima kategori jawaban yaitu SS untuk Sangat
Setuju, S untuk Setuju, KS untuk Kurang Setuju, TS untuk Tidak Setuju dan
STS untuk Sangat Tidak Setuju. Skala ini terdiri dari dua kelompok pernyataan
favorable (mendukung) dan unfavorable (tidak menudukung). Ketika
pernyataan bersifat positif atau sesuai dengan indikator maka kriterianya
adalah favorable dan penilaian tertinggi atau SS nya bernilai 5 point, namun
jika pernyataan bersifat negative maka ia unfavorable dengan penilaian
tertinggi atau SS nya bernilai 1 point.

E. Teknik Pengumpulan Data
Dalam melakukan penelitian ini peneliti menggunaka beberapa teknik dalam

penggumpulan data, diantaranya yaitu:

“3Deri Firmansyah and Dede, ‘Teknik Pengambilan Sampel Umum Dalam Metodologi Penelitian:
Literature Review’, Jurnal llmiah Pendidikan Holistik (JIPH), 1.2 (2022), 85-114
<https://doi.org/10.55927/jiph.v1i2.937>.
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1. Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang melibatkan
pengamatan langsung terhadap partisipan dan konteks yang terlibat dalam
fenomena penelitian. Observasi terstruktur melibatkan pengamatan sistematis
terhadap variabel-variabel yang ditentukan sebelumnya. Peneliti menggunakan
daftar periksa atau instrumen pengamatan untuk mencatat serta mengukur
perilaku, interaksi, atau fenomena yang diamati. Observasi terstruktur bertujuan
untuk mengumpulkan data numerik yang dapat dianalisis secara statistik.*
2. Kuisioner

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan kuisioner yang telah di validasi
dan disebarkan kepada Nasabah yang ada di Bank Syariah Indonesia KCP
Bitung. Angket atau kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang terdiri dari
serangkaian pertanyaan yang disusun secara sistematis. Responden
memberikan tanggapan melalui opsi jawaban yang telah ditentukan (pertanyaan
tertutup) atau menjawab dalam bentuk narasi (pertanyaan terbuka). Kuesioner
memungkinkan pengumpulan data secara terstandarisasi dan efisien, namun
harus dirancang dengan hati-hati untuk memastikan validitas dan keakuratan
tanggapan. Angket atau kuesioner adalah instrumen yang digunakan untuk
mengumpulkan data dari sampel yang lebih besar dalam penelitian kuantitatif.
Kuesioner menyediakan pertanyaan yang terstruktur dengan jawaban
terstandarisasi, memungkinkan peneliti untuk mengukur dan menganalisis data
secara statistik. Penggunaan kuesioner dalam penelitian kuantitatif
memungkinkan pengumpulan data secara efisien dan konsisten dari banyak

responden.*®

4 Ardiansyah, Risnita, and M. Syahran Jailani, ‘Teknik Pengumpulan Data Dan Instrumen Penelitian
IImiah Pendidikan Pada Pendekatan Kualitatif Dan Kuantitatif®, Jurnal IHSAN : Jurnal Pendidikan
Islam, 1.2 (2023), 1-9 <https://doi.org/10.61104/ihsan.v1i2.57>.

“Ardiansyah, Risnita, and Jailani.
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F. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data digunakan untuk menjawab rumusan masalah atau
menguji hipotesis dalam penelitian. Tergantung pada jenis data yang dikumpulkan,
teknik ini bisa berupa analisis kuantitatif (misalnya, statistik deskriptif dan
inferensial) atau analisis kualitatif (misalnya, analisis tematik atau isi). Analisis data
membantu mengubah data mentah menjadi informasi yang bermakna, memastikan
peneliti dapat menarik kesimpulan yang valid dan reliabel.*® Dalam penelitian ini
menggunakan beberapa uji, yaitu:
1. Uji Validitas
Uji validitas bertujuan untuk mengukur seberapa cermat instrumen
penelitian (seperti kuesioner) dapat melakukan fungsinya, yaitu memastikan
bahwa instrumen benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur. Berbagai
jenis validitas, seperti validitas isi, konstruk, dan kriteria, digunakan untuk
memastikan ketepatan instrumen dalam mengukur variabel yang diteliti. Uji ini
dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesoiner.*” Kriteria dari uji
validitas, sebagai berikut :
a. Jika r hitung > r table, maka instrumen penelitian dikatakan valid.
b. Jika r hitung <r table, maka instrumen penelitian dikatakan tidak valid.
Dalam menentukan nilai r hitung, digunakan nilai yang tertera pada baris
Pearson Correlation. Sedangkan untuk menentukan nilai r table, pada kolom
df digunakan rumus N-2 yang mana N adalah banyaknya responden. Nilai r
hitung (Pearson Correlation) dengan nilai r table, nilai r hitung ini nantinya
yang akan digunakan sebagai tolak ukur yang menyatakan valid atau tidaknya
item pertanyaan yang digunakan untuk mendukung penelitian.*®
2. Uji Realibitas
Uji reliabilitas digunakan untuk menentukan apakah instrumen penelitian

dapat menghasilkan data yang konsisten dan dapat diandalkan. Metode seperti

4 Ardiansyah, Risnita, and Jailani.
47Budi Darma, Statistika Penelitian Menggunakan SPSS (Jakarta: Guepedis, 2021).
“8 Darma.
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Cronbach's Alpha, test-retest, dan split-half reliability digunakan untuk
mengukur konsistensi instrumen. Instrumen yang reliabel memastikan bahwa
data yang dihasilkan konsisten dari waktu ke waktu dan layak digunakan untuk
analisis lebih lanjut. Pada dasarnya, uji reliabilitas mengukur variable yang
digunakan melalui pertanyaan/pernyataan yang digunakan. Uji reliabilitas
dilakukan dengan membandingkan nilai Cronbach’s alpha dengan tingkat/taraf
signifikan yang digunakan. Tingkat/taraf signifikan yang biasa digunakan bisa
0.5 0.6 hingga 0,7 tergantung dengan kebutuhan dalam penelitian.*°

a. Jika nilai Cronbach’s alpha > 0, 60 maka reliable

b. Jika nilai Cronbach’s alpha < 0, 60 maka tidak reliable.
3. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik bertujuan untuk memverifikasi keakuratan, validitas, dan
konsistensi model regresi. Pengujian ini memastikan persamaan regresi
memiliki tingkat ketepatan estimasi yang optimal, bebas dari bias, dan
konsisten. Uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan
autokorelasi dilakukan untuk memastikan model regresi memenuhi asumsi
yang diperlukan agar hasilnya dapat diandalkan.® Asumsi klasik sendiri
meliputi beberapa pengujian diantaranya, uji normalitas, uji multikolinearitas,
uji heteroskedastisitas dan uji autokorelasi.

a. Uji Normalitas

uji normalitas adalah untuk menilai apakah dalam model regresi,

variabel pengganggu atau residual mengikuti distribusi normal. Metode

yang digunakan untuk uji normalitas ini menggunakan 3 metode yaitu

Kolmogorov-Smirno, Uji Normalitas Grafik Histogram dan PP Plot 5!

1) Uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov-Smirno

“*Darma.

%0Siti Mar’atush Sholihah and others, ‘Konsep Uji Asumsi Klasik Pada Regresi Linier Berganda’,
JURNAL RISET AKUNTANSI SOEDIRMAN (JRAS), 2.2 (2023), 102-10.

*1Sholihah and others.
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Kriteria pengambilan keputusan dari dari uji normalitas
menggunakan metode Kolmogorov-Smirno sebagai berikut:
a) Sig > 0,05 maka data berdistribusi normal.
Sig < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal
2) Uji Normalitas Grafik Histogram dan PP Plot
Pengambilan keputusan untuk normalitas data menggunakan grafik
histogram dianggap normal jika polanya berbentuk lonceng simetris.
Sedangkan pada grafik P-Plot, data dikatakan normal jika titik-titik
penyebaran mengikuti garis diagonal. Jika distribusi tidak sesuai dengan
pola ini, data dianggap tidak normal. Titik-titik penyebaran pada grafik
P-Plot harus berada di sekitar garis diagonal untuk menunjukkan bahwa
data residual berdistribusi normal. Jika titik-titik tersebut tidak searah
atau jauh dari garis diagonal, maka data dianggap tidak normal, dan ini
bisa mengindikasikan masalah dalam model regresi.
b. Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali, pengujian multikolinearitas bertujuan untuk
mengetahui apakah ada korelasi yang signifikan di antara variabel bebas
dalam model regresi. Multikolinearitas dapat menyebabkan kesulitan dalam
memisahkan pengaruh masing-masing variabel bebas, mengurangi
signifikansi statistik, dan membuat koefisien regresi tidak stabil. Uji VIF
dan tolerance value adalah metode umum yang digunakan untuk mendeteksi
multikolinearitas. Uji multikolinearitas memastikan bahwa variabel
independen dalam regresi berganda tidak saling berhubungan secara
sempurna atau mendekati sempurna. Multikolinearitas yang tinggi dapat
menyebabkan ketidakstabilan koefisien, kesalahan dalam interpretasi
model, dan masalah signifikansi. VIF dan tolerance value adalah alat yang
digunakan untuk mendeteksi adanya multikolinearitas. Untuk mengetahui
adanya gejala multikolinearitas, peneliti dapat menggunakan nilai
Tolerance dan VIF melalui program SPSS. Nilai Tolerance yang kurang

dari 0,1 dan VIF yang lebih dari 10 menunjukkan adanya multikolinearitas.
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Program SPSS menghitung kedua nilai ini secara otomatis untuk membantu
peneliti mendeteksi masalah multikolinearitas dalam model regresi.> Value
dengan kriteria sebagai berikut:
1) Jika Nilai Toleransi < 0,100 dan VIF > 10,00, menunjukkan adanya
multikolinearitas.
2) Jika Tolerance Value > 0,100 dan VIF < 10,00, tidak terjadi
multikolinearitas.
c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas adalah uji asumsi klasik yang dilakukan dalam
analisis regresi untuk memastikan bahwa varians residual tetap konstan.
Heteroskedastisitas dapat menyebabkan bias dan mengganggu validitas
hasil regresi. Metode seperti grafik scatterplot dan uji Glejser digunakan
untuk mendeteksi masalah ini, dan jika ditemukan, tindakan korektif seperti
transformasi variabel atau penggunaan model regresi robust diperlukan.
Terdapat dua cara untuk dapat mengetahui ada atau tidaknya gejala
heterokedastisitas pada suatu model regresi yaitu pertama dengan melihat
grafik scatterplot dan yang kedua dengan metode Glejser.
1) Metode Glejser
Uji Glejser merupakan alat yang efektif untuk mendeteksi
heteroskedastisitas dalam model regresi. Dengan dasar pengambilan
keputusan yang didasarkan pada nilai signifikansi, uji ini membantu
peneliti menentukan apakah model regresi memenuhi asumsi
homoskedastisitas atau tidak. Jika heteroskedastisitas terdeteksi,
langkah-langkah tambahan mungkin diperlukan untuk memperbaiki
model. Uji Glejser digunakan untuk mendeteksi heteroskedastisitas
dengan meregresikan nilai absolut residual terhadap variabel
independen. Keputusan diambil berdasarkan nilai signifikansi:

1. Jika nilai signifikansi > 0,05, tidak ada heteroskedastisitas.

52 Sholihah and others.
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2. Jika nilai signifikansi < 0,05, heteroskedastisitas terjadi.
2) Grafik Scatterplot
Dalam analisis menggunakan scatterplot, tidak adanya pola tertentu
dan penyebaran residual yang acak di sekitar garis nol pada sumbu y
merupakan indikasi kuat bahwa tidak ada gejala heteroskedastisitas.
Namun, jika scatterplot menunjukkan pola yang teratur, hal ini
mengindikasikan adanya heteroskedastisitas.
Jika grafik scatterplot tidak menunjukkan pola tertentu dan titik-titik
residual tersebar acak di atas dan di bawah angka nol pada sumbu vy,
maka dapat dipastikan tidak ada gejala heteroskedastisitas. Sebaliknya,
jika ada pola seperti kipas, corong, atau lengkungan, itu menandakan
heteroskedastisitas.>®
d. Uji Autokorelasi

Uji Durbin-Watson digunakan untuk mendeteksi autokorelasi dalam
residual model regresi. Jika nilai d berada di antara O dan dl (0 < d < dI),
terdapat autokorelasi positif, menunjukkan adanya hubungan antara residual
yang berdekatan. Jika nilai d mendekati 2, tidak ada autokorelasi, dan jika
nilai d berada di zona lain, dapat menunjukkan autokorelasi negatif atau
ketidakpastian. Jika nilai d berada di antara dl dan du (dl < d < du), maka
tidak ada keputusan. Jika nilai d berada di antara nilai 4-dl dan 4 (4-dl <d
< 4), maka akan terjadi korelasi negatif. Jika nilai d berada di antara 4-du
dan 4-dl (4-du < d < 4-dl), maka tidak ada keputusan. Jika nilai d berada di
antara nilai du dan 4-du (du < d < 4-du), maka tidak terjadi autokorelasi
positif atau negatif.>

4. Uji Hipotesisi

a. Regresi Linear Berganda

53 Wayan Widana and Putu Lia Muliani, Buku Uji Persyaratan Analisis, Analisis Standar Pelayanan
Minimal Pada Instalasi Rawat Jalan Di RSUD Kota Semarang, 2020.

% GUN - MARDIATMOKO, ‘Pentingnya Uji Asumsi Klasik Pada Analisis Regresi Linier
Berganda’, BAREKENG: Jurnal Ilmu Matematika Dan Terapan, 14.3 (2020), 333-42
<https://doi.org/10.30598/barekengvol 14iss3pp333-342>.
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Regresi linear berganda melibatkan lebih dari satu variabel independen
untuk mengetahui arah (positif atau negatif) dan seberapa besar pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Model ini digunakan
untuk prediksi, penjelasan, dan analisis kebijakan, dengan koefisien regresi
dan nilai R? yang membantu dalam mengukur pengaruh masing-masing
variabel. Uji ini digunakan bertujuan untk mengetahui ada tidaknya variable
bebas atau independen terhadap variable terikat atau dependen.®®
b. Uji t-statistik (Uji Parsial)

Uji t digunakan dalam regresi untuk mengetahui apakah masing-masing
variabel bebas secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabel terikat. Pengujian ini menunjukkan seberapa jauh satu variabel
independen menjelaskan variasi dalam variabel dependen. Keputusan
didasarkan pada p-value, di mana p-value < 0,05 menandakan pengaruh
yang signifikan. Penerimaan atau penolakan hipotesis dilakukan dengan
Kriteria:

1) Apabila t hitung < t tabel maka HO diterima,

2) Apabila t hitung > t tabel maka HO ditolak dan H1 diterima.

c. Uji Simultan (Uji f)

Uji simultan (uji F) digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independen secara simultan mempengaruhi variabel dependen. Jika o -value
< 0,05, variabel independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen, menunjukkan bahwa model regresi secara
keseluruhan kuat. Untuk menguji hipotesis ini digunakan statistik f dengan
kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut:

1) Membandingkan nilai f hasil perhitungan dengan nilai f tabel.

Apabila nilai f hitung melebihi nilai f tabel, maka HO akan ditolak

dan Ha diterima.

*Billy Nugraha, Pengembangan Uji Statistik: Implementasi Metode Regresi Linier Berganda
Dengan Pertimbangan Uji Asumsi Klasik, ed. by M Ady Susanto, Cetakan pe (Grup Penerbit CV.
Pradina Pustaka Grup, 2022).
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2) Jika nilai signifikan a < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima yang
berarti bahwa ada pengaruh secara simultan variabel independen
terhadap variabel dependen.

3) Sedangkan jika nilai signifikansi a > 0,05, maka HO diterima dan Ha
ditolak yang berarti bahwa tidak ada pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen.

d. Uji Koefisien Determinan (R?)

Koefisien determinasi (R?) adalah ukuran yang digunakan untuk menilai
seberapa baik suatu model regresi dalam menerangkan variabel terikat
(dependen). Koefisien ini mengukur proporsi variansi dari variabel
dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model.
Dengan kata lain, R2 menunjukkan seberapa jatuh atau seberapa kuat model
tersebut dapat menjelaskan variasi yang terjadi pada variabel terikat
berdasarkan variabel-variabel bebas yang dimasukkan ke dalam model.
Untuk mengukur besarnya kontribusi variasi X terhadap variasi Y, maka

diuji dengan koefisien determinasi R?
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1. Sejarah PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung

PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan salah satu perusahaan besar
yang bergerak dibidang industri keuangan syariah dan memiliki landasan sistem
ekonomi sesuai dengan syariat hukum Islam. PT. Bank Syariah Indonesia (BSI)
adalah bank syariah milik pemerintah yang termasuk kedalam kategori bank
syariah terbesar se-Asia. Semenjak ditetapkannya Undang—Undang No. 21
Tahun 2008 yang mengatur tentang perbankan syariah banyak bank yang mulai
menerapkan prinsip syariah.

Berdirinya bank syariah di Indonesia sejatinya sudah dimulai sejak tahun
1983 dengan keluarnya Paket Desember 1983 (Pakdes 83), yaitu paket yang
berisi sejumlah regulasi di bidang perbankan. Salah satu peraturannya adalah
memperbolehkan bank memberikan kredit dengan bunga 0% (zero interest).
Pemerintah mengamandemen Undang-Undang No. 7 tahun 1992 dengan
Undang-Undang No. 10 tahun 1998. Undang-Undang tersebut untuk dapat
mengakomodir perkembangan perbankan syariah di Indonesia, yaitu dengan
adanya penetapan bahwa bank dapat beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip
syariah (Nurohman, 2008). Dalam Undang-Undang No. 23 tahun 1999
menetapkan bahwa Bank Indonesia dapat melakukan pengendalian moneter
berdasarkan prinsip-prinsip syariah.>®

Salah satu indikasi kemajuan perbankan syariah adalah melalui
penggabungan tiga bank syariah, yaitu Bank Negara Indonesia Syariah (BNI
Syariah), Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRI Syariah), dan Bank Mandiri
Syariah, menjadi Bank Syariah Indonesia yang mulai beroperasi pada 1

Februari 2021.Otoritas Jasa Keuangan (OJK) secara resmi mengeluarkan izin

%6 Abdul Rachman Abdul and others, ‘Tantangan Perkembangan Perbankan Syariah Di Indonesia’,
Jurnal ~ Tabarru’:  Islamic ~ Banking  and  Finance, 52  (2022), 352-65
<https://doi.org/10.25299/jtb.2022.vol5(2).9505>.
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merger tiga usaha bank syariah tersebut pada 27 Januari 2021 melalui surat
Nomor SR-3/PB.1/2021. Selanjutnya, pada 1 Februari 2021, Presiden Joko
Widodo meresmikan kehadiran BSI. Selain itu, perkembangan juga ditunjukan
dengan adanya pertumbuhan asset perbankan syariah di Indonesia.®’

Bank Syariah Indonesia sendiri memliki kantor cabang (kc) maupun kantor
cabang pembantu (kcp) yang sudah tersebar di Indonesia bertujuan agar
mempermudah nasabah dalam mengakses layanan perbankan. Salah satu kantor
cabang pembantu berada di kota Bitung provisnsi Sulawesi Utara, biasa dikenal
dengan BSI KCP Bitung. Pada Bank BSI KCP di kota bitung ini menyediakan
beberapa produk saat ini berupa tabungan mudharabah, tabungan wadiah,
Griyah syariah, layanan gadai emas, Mitraguna, pension, tabungan haji (ada
juga tabungan haji denga program abatana) dan layanan oto dan motor (yang
merupakan produk baru di bank syariah di kota bitung). melayani nasabah
dengan membantu membuat rekening baru atau permasalahan terkait masalah
tabungan yang dimiliki oleh nasabah yang sudah tiada yang diurus oleh
keluarga melalui layanan secara langsung kepada customer service pada kantor
cabang. Di Kantor cabang ini juga bisa melakukan transaksi untuk keperluan
nasabah pada teller.

2. Visi dan Misi Perusahaan/ Instansi

a. Visi

Top 10 Global Islamic Bank

b. Misi

1) Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia.

2) Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para
pemegang saham.

3) Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik

Indonesia

57 Abdul and others.



3. Struktur Organisasi Perusahaan/Instansi
Gambar 4.1

Sttruktur Organisasi PT Bank Syariah Indonesia
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PT. Bank Syariah Indonesia KCP Kota Bitung sebagai salah satu Cabang

dari Bank syariah Indonesia yang sudah lama beroprasi dan memiliki banyak

nasabah baik non muslim atau muslim yang menggunakan produk yang

disediakan oleh Bank karena menerapkan prinsip-prinsip sesuai dengan syariah

serta menjalankan aturan sesuai dengan peraturan perundang undangan yang

berlaku saat ini yaitu pada UU No 21 Tahun 2008 serta mampu 42 menjaga

kepercayaan nasabah sehingga dapat menarik banyak nasabah yang ada di kota

bitung.
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Melalui kegiatan investasi yang dilakukan oleh bank syariah, harapannya
agar meratakan pendapatan antara pemilik modal dengan pihak yang
membutuhkan dana. Dengan demikian, kesenjangan yang terjadi tidak akan
terlalu besar. Potensi BSI untuk terus berkembang dan menjadi bagian dari
kelompok bank syariah terkemuka di tingkat global sangat terbuka. Dalam
konteks inilah kehadiran BSI menjadi sangat penting. Bukan hanya mampu
memainkan peran penting sebagai fasilitator pada seluruh aktivitas ekonomi
dalam ekosistem industri halal, tetapi juga sebuah ikhtiar mewujudkan harapan
Negeri. Keunggulan Bank Syariah Indonesia adalah konsep perbankan yang
disesuaikan dengan konsep syariah, mulai dari pinjaman syariah, KPR syariah
kredit syariah dan lainnya. Keunggulan lainnya adalah dari sisi akses 0ADine
banking dari BSI Net yang sangat mudah dan berkualitas.

5. Tugas Dari Jabatan Yang Ada Dalam Struktur Organisai

1. Branch Manager: Memimpin berjalannya kegiatan pemasaran di kantor
cabang serta melakukan monitoring pada semua kegiatan operasional dalam
lingkup kantor cabang yang dipimpinnya tersebut. Adapun tugas lainnya
yaitu membuat kualitas keuangan KCP meningkat, pengawasan pada
aktivitas keuangan, customer service, internal proses, dan pengembangan
SDM di KCP
2. Consumer bangking: Mengelola pelayanan system dan prosedur bidang
pelayanan
3. Branch operation and Service manager: Melakukan fungsi support terhadap
tugas - tugas branch manager.

4. Micro relation team leader: untuk mengenal prospek Perusahaan untuk
memastikan Perusahaan memiliki mekanisme yang baik untuk nasabah.

5. Operation Staff: Memastikan semua kegiatan operasional dilakukan dengan
aman, efisien, dan sesuai dengan peraturan yang berlaku..

6. Teller: Memberikan pelayanan kepada nasabah yang melalkukan transaksi,

Memiliki tanggung jawab pada semua uang modal dan uang setoran modal

dan lain-lain.
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7. Customer Service: Memberikan informasi berkaitan dengan perbankan dan
mengurus administrasi, Melakukan pelayanan ke debitursaat membuka
ataupun menutup rekening serta Melakukanpengambilan uang di brangkas
khasanah untuk petty cash sebelum memulai bertransaksi, dan lain-lain.

8. Security: Membantu mengamankan ketika sedang dalam operational serta
Tugas lainnya yaitu menolongdebitur yang kesulitan dalam melakukan
proses transaksi, misalnya saja menulis slip, mengisi formulir, dan
mengganti PIN dan lain-lain.

9. Driver: Membantu mengantar bos dan karyawan dalam dinas kerja.

10. Office boy: Memenuhi seluruh kebutuhan teknis karyawan dikantor secara
maksimal

B. Karakteristik Responden

Sebelum melakukan analisis, penulis terlebih dahulu menguraikan
karakteristik responden. Responden pada penelitian ini adalah nasabah PT Bank
Syariah Indonesia KCP. Bitung. Mengenai jumlah responden, penulis mengambil
total 100 responden di tempat penelitian.

Berikut karakteristik dari responden nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP

Bitung yang terdiri dari jenis kelamin, usia, tingkat Pendidikan, dan pekerjaan.

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung
Jumlah Presentase
Pria 29 29%
Wanita 71 71%
Total 100 100%

Sumber : data penelitian diolah
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Berdasarkan tabel 4.1 diatas, responden PT Bank Syariah Indonesia KCP.
Bitung sebagian besar adalah perempuan dengan jumlah 71 orang dan persentase
71% dan jumlah responden laki-laki berjumlah 20 orang dengan persentase 29%.

Tabel 4.2
Usia Responden
PT Bank Syariah Indonesia KCP
Usia Bitung
Jumlah Presentase
17-25 Tahun 67 67%
25-35 Tahun 25 25%
35-45 Tahun 7 7%
Lebih 45 Tahun 1 1%
Total 100 100%

Sumber : data penelitian diolah

Pada Tabel 4.2 dapat dilihat bahwa berdasarkan usia nasabah PT Bank Syariah
Kcp Bitung, 17-25 tahun berjumlah 67 responden dengan presentase 67%, usia 25-
35 tahun berjumlah 25 responden dengan presentase 25%, usia 35-45 tahun
berjumlah 7 responden dengan presentase 7%, dan usia yang lebuh dari 45 tahun
berjumlah 1 responden dengan presentase 1%. Hal ini menunjukkan bahwa
responden nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung lebih dominan yang
berusia 17-25 tahun.

Tabel 4.3

Jenjang Pendidikan

. . PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitun
Jenjang Pendidikan y g

Jumlah Presentase
SMA/SMK/MA/Sederajat 23 23%
D3/D4 14 14%

S1 61 61%
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S2

2 2%

Total

100 100%

Sumber : data penelitian diolah

Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat diketahui bahwa tingkat pendidikan
responden PT Bank Syariah Indonesia KCP Biung sebagian besar adalah S1 dengan
berjumlah 61 responden dengan presentase 61% dan yang lainnya adalah responden
dengan tingkat pendidikan SMA/SMK/MA/Sederajat berjumlah 23 responden
dengan presentase 23%, D3/D4 berjumlah 14 responden dengan presentase 14%,

dan S2 berjumlah 2 responden dengan presentase 2%.

Tabel 4.4

Jenis Pekerjaan

PT Bank Syariah Indonesia
Pekerjaan KCP Bitung
Jumlah Presentase
Mahasisiwa 33 33%
Honorer 14 14%
Pegawau Swasta 10 10%
Wiraswasta 7 7%
IRT 6 6%
Pedagang 5 5%
PNS 4 4%
Wirausaha 4 4%
Belum Bekerja 11 11%
Buruh 3 3%
Nutrionist (Tradtional Chinese Medicine) 1 1%
Teller 1 1%
Sales Force 1 1%
Total 100 100%
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Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat diketahui bahwa jenis pekerjaan responden
PT Bank Syariah Indonesia KCP Biung sebagian besar adalah Mahasiswa dengan
berjumlah 33 responden dengan presentase 33% dan yang lainnya adalah responden
dengan jenis pekerjaan honorer dengan jumlah 14 responden presentase 14%,
belum bekerja sebanyak 11 responden dengan presentase 11%, pegawai swasta
sebanyak 10%, wiraswasta sebanyak 7 responden dengan presentase 7%, IRT
sebanyak 6 responden dengan presentase 6%, pedangan presentase 5%, PNS
sebanyak 4 responden dengan presentase 4%, wirausaha sebanyak 4 responden
dengan presentase 4%, buruh sebanyak 3 responden dengan presentase 3%, dan
nutrionist, teller serta sales force dengan masing-masing 1 respoden serta jumlah
presesntase 1%.
C. Hasil Uji Analisis
1. Uji Validitas
Uji ini dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesoiner. Uji
validitas ini dilakukan berdasarkan hasil kuisioner yang disebar kepada 100
responden. Kriteria untuk uji validitas, sebagai berikut :
c. Jika r hitung > r table, maka instrumen penelitian dikatakan valid.
d. Jika r hitung <r table, maka instrumen penelitian dikatakan tidak valid.

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

R R
Variabel | Pernyataan | Hitung | Tabel | Kesimpulan
1 0,723 | 0,256 Valid

2 0,687 0,256 Valid
X1 3 0,759 0,256 Valid
Kualitas 4 0,720 | 0,256 Valid
5
6
7

Pelayanan 0,742 0,256 Valid
0,724 | 0,256 Valid

0,802 0,256 Valid




8 0,805 | 0,256 Valid
9 0,566 | 0,256 Valid
10 0,656 | 0,256 Valid
11 0,612 | 0,256 Valid
12 0,692 | 0,256 Valid
13 0,622 | 0,256 Valid
14 0,650 | 0,256 Valid
15 0,689 | 0,256 Valid
16 0,268 | 0,256 Valid
17 0,722 | 0,256 Valid
18 0,317 | 0,256 Valid

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
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Berdasarkan Tabel 4.5 dari hasil pengujian pada variable kualitas pelayanan

(X1) dan setiap pernyataan yang ada dalam variable X1 dinyatakan valid. Hal

ini diketahui dengan membandingkan nilai r hitung (Pearson Correlation)

dengan r tabel, dan hasilnya Menunjukkan bahwa nilai r hitung untuk setiap

komponen pernyataan lebih besar daripada r tabel (0,256). Karena semua

pernyataan dari variabel ini valid, variabel tersebut dapat digunakan sebagai

alat ukur yang valid dalam analisis selanjutnya.
Tabel 4.6

Hasil Uji Validitas Variabel Shariah Compliance (X2)

R R
Variabel | Pernyataan | Hitung | Tabel | Kesimpulan
1 0,854 0,256 Valid
X2 Shariah 2 0,868 | 0,256 Valid
Compliance 3 0812 | 0256 | Valid
4 0,776 0,256 Valid
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5 0,935 ‘ 0,256 ‘ Valid ‘

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26

Berdasarkan Tabel 4.6 dari hasil pengujian pada variable Shariah
Compliance (X2) dan setiap pernyataan yang ada dalam variable X2
dinyatakan valid. Hal ini diketahui dengan membandingkan nilai r hitung
(Pearson Correlation) dengan r tabel, dan hasilnya menunjukan bahwa nilai r
hitung (Pearson Correlation) setiap komponen pernyataan lebih besar dari
pada r tabel (0,256). Oleh karena semua penyataan dari variabel ini valid maka
dapat dijadikan sebagai alat ukur yang valid dalam analisis selanjutnya

Tabel 4,7

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

R R
Variabel | Pernyataan | Hitung | Tabel | Kesimpulan
1 0,789 0,256 Valid
2 0,869 0,256 Valid
v 3 0,826 0,256 Valid
4 0,827 0,256 Valid
Kepuasaan
5 0,797 0,256 Valid
Nasabah
6 0,804 0,256 Valid
7 0,792 0,256 Valid
8 0,813 0,256 Valid

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Berdasarkan Tabel 4.7 dari hasil pengujian pada variable Kepuasan Nasabah
() dan setiap pernyataan yang ada dalam variable Y dinyatakan valid. Hal ini
dapat diamati dengan membandingkan nilai r hitung (Pearson Correlation)
dengan r tabel, yang menunjukkan bahwa setiap komponen pernyataan
memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada r tabel (0,256). Karena semua
pernyataan dari variabel ini valid, maka dapat digunakan sebagai alat ukur yang

valid dalam analisis berikutnya.
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2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan dengan membandingkan nilai Cronbach’s alpha

dengan tingkat/taraf signifikan yang digunakan. Tingkat/taraf signifikan yang
biasa digunakan bisa 0.5 0.6 hingga 0,7 tergantung dengan kebutuhan dalam
penelitian.®®

e. Jika nilai Cronbach’s alpha > 0, 60 maka reliable

f. Jika nilai Cronbach’s alpha < 0, 60 maka tidak reliable

Tabel 4.8

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,882 18

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Hasil pengujian reabilitas berdasarkan tabel 4.8 diatas menunjukan bahwa
uji reabilitas pada variable Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai Cronbach
Alpha 0,882 yang berarti lebih besar dari 0,60. Hal ini dapat diketahui bahwa
variable X1 menujukan hasil yang reliabel, dikarena seluruh nilai Cronbach
Alpha pada variabel X1 memiliki nilai lebih dari 0,60.
Tabel 4.9

Hasil Uji Reliabilitas Shariah Compliance (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,896 5

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26

%8Darma.
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Hasil pengujian reabilitas berdasarkan tabel 4.9 diatas menunjukan bahwa
uji reabilitas pada variable Shariah Compliance (X2) memiliki nilai Cronbach
Alpha 0,896 yang berarti lebih besar dari 0,60. Hal ini dapat diketahui bahwa
variable X2 menujukan hasil yang reliabel, dikarena seluruh nilai Cronbach
Alpha pada variabel X2 memiliki nilai lebih dari 0,60

Tabel 4.10

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah ()

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,927 8

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Hasil pengujian reabilitas berdasarkan tabel 4.10 diatas menunjukan bahwa
uji reabilitas pada variable Kepuasan Nasabah (y) memiliki nilai Cronbach
Alpha 0,927 yang berarti lebih besar dari 0,60. Hal ini dapat diketahui bahwa
variable Y menujukan hasil yang reliabel, dikarena seluruh nilai Cronbach
Alpha pada variabel Y memiliki nilai lebih dari 0,60.
3. Uji Asumsi klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen
dan variabel dependen atau keduanya berdistribusi secara normal atau tidak.
Model regresi yang baik yaitu data berdistribusi secara normal. Dalam
penelitian ini, uji normalitas menggunakan Kolmogorov Smirnov, Grafik
Histogram dan PP-Plot.
1) Kolmogrov-Smirnov Test
Uji normalitas data, menggunakan pengujian Kolmogorov-Smirnov
dengan kriteria jika nilai asymp Sig > a, maka sebaran data berdistribusi
normal. Pedoman pengambilan keputusan normalitas dengan

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov dalam SPSS 26 adalah :



o1

a) Nilai Sig atau signifika si atau nilai probabilitas < 0,05 distribusi
data adalah tidak normal,
b) Nilai Sig atau signifikasi atau nilai probabilitas > 0,05 distribusi
data adalah normal.*
Tabel 4.11

Hasil Uji Normalitas Menggunakan Kolmogrov-Smirnov Testl

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 2.69728652
Most Extreme Differences Absolute .088
Positive .076
Negative -.088
Test Statistic .088
Asymp. Sig. (2-tailed) .056°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26

%9 Agus Pramono, Teppei Jordy L’ga Tama, and Teguh Waluyo, ‘Analisis Arus Tiga Fasa Daya 197
Kva Dengan Menggunakan Metode Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov’, Jurnal RESISTOR
(Rekayasa Sistem Komputer), 4.2 (2021), 213-16
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Berdasarkan pada tabel 4.11 diatas menunjukan bahwa nilai
signifikasni yaitu 0,056 yang berarti nilai tidak kurang dari 0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi secara normal.

2) Grafik Histogram dan Normal PP-Plot

Pada dasarnya pengambilan keputusan untuk menentukan normalitas
sebuah data dapat dikenali atau didetekdi dengan cara melihat
persebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik histogram dari
residualnya, sebagai berikut:

a) Data dapat dikatakan berdistribusi normal, apa bila data
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grfaik histogramnya.

b) Sebaliknya data dikatakan tidak beerdistribusi normal, jika data
menyebar jauh dari arah garis atau tidak mengikuti diagonal atau
grafik histogramnya.®°

Gambar 4.2

Hasil Uji Normalitas Menggunakan Grafik Histogram

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Mean = 4 25E-16
Std. Dev. = 0.990

30
N=100

=)
=1

Frequency

-4 -2 0 2

Regression Standardized Residual

0 Dela Artika and Yuni Shara, ‘Analisis Peran Financial Technology Dalam Meningkatkan
Keuangan Inklusif Pada UMKM Kota Medan’, Indonesian Journal of Business Analytics, 1.2
(2021), 237-48 <https://doi.org/10.54259/ijba.v1i2.78>.
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Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Pola normalitas pada grafik histogram pada gambar 4.2 yang
menunjukkan bahwa grafik histogram menunjukkan pola distribusi
yang normal tidak melenceng ke Kkiri maupun ke kanan. Dasar
pengambilan keputusan normalitas adalah jika data menyebar disekitar
garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik
histogramnya menunjukkan pola distibusi normal, maka model regresi
memenuhi asumsi normalitas dan jika data menyebar jauh dari diagonal
dan tidak mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram tidak
memenuhi pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi
asumsi normalitas Ghozali. Hasil dari uji normalitas juga dapat dilihat
dari grafik P-Plot pada gambar 4.3.
Gambar 4.3

Hasil Uji Normalitas Menggunakan Normal PP-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
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Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Pada Gambar 4.3 di atas dapat dilihat bahwa data menyebar disekita
garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik

histogramnya menunjukkan pola distibusi normal, maka model regresi
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memenuhi asumsi normalitas dan jika data menyebar jauh dari diagonal
dan tidak mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram tidak
memenuhi pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenubhi
asumsi normalitas
b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah
terdapat korelasi antar variabel bebas (independen) dalam suatu model
regresi. Regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel
independent. Untuk mengetahui ada tidaknya gejala multikolinearitas dapat
dilihat dari besarnya nilai Tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor)
melalui program SPSS. Value dengan kriteria sebagai berikut:
1) Jika Tolerance Value < 0,100 dan VIF >10,00 maka terjadi
multikolinearitas.
2) Jika Tolerance Value > 0,100 dan VIF < 10,00 maka tidak terjadi
multikolinearitas.
Tabel 4.12

Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics
Model
Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan (X1) 0.929 1.077
Shariah Compliance (X2) 0.929 1,077

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Berdasarkan Tabel 4.12 diatas yang menunjukan bahwa nilai tolerance
kualitas pelayanan (X1) dan nilai tolerance shariah compliance (X2) lebih
dari 0,100. Kemudian nilai VIF dari Pelayanan Prima (X1) dan nilai VIF
Etika Bisnis Islam (X2) kurang dari 10,00. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa dalam penelitian yang dilakukan ini tidak terdapat hubungan

multikolinearitas antar variabel Independen.
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c. Uji Heteroskedastisitas
Pengujian heterokedastisitas bertujuan untuk mengetahui apabila terjadi
ketidaksamaan varian residual suatu pengamatan ke pengamatan lainnya
didalam sebuah model regresi. Dalam penelitian ini uji heterokedastisitas
menggunakan metode Scatterplot dan metode Glesjer.
1) Uji Heteroskedastisitas dengan Metode Glesjer
Untuk mengetahui terjadi tidaknya heterokedastisitas menggunakan
metode Glesjer adalah jika nilai signifikansi lebih heterokedastisitas.
dari 0,05 maka tidak terjadi gejala.
Tabel 4.13

Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan Metode Glesjer
Coefficients?

Standardiz
ed

Unstandardized Coefficient
Coefficients S

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 4.297 2.399 1.791 .076
KUALITAS -.003 .029 -012  -.117 907
PELAYANAN
SHARIAH -.088 .068 -135 -1.293 199
COMPLIANCE

a. Dependent Variable: RES2
Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Dilihat dari tabel 4.13 diatas bahwa nilai signifikansi dari variabel
kualitas pelayanan dan variabel shariah compliance lebih dari 0,05
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi adanya gejala
heterokedastisitas.

2) Uji Heteroskedatisitas dengan Metode Scartterplot
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Untuk mengetahui terjadi tidaknya heterokedastisitas pada suatu
model dengan melihat dari gambar Scatterplot model tersebut.
Heterokedastisitas tidak terjadi jika: Penyebaran titik titik data tidak
membentuk pola. Titik-titik data menyebar diatas dan juga dibawah
atau disekitar angka 0. Titik-titik data tidak mengumpul diatas dan
dibawah saja.

Gambar 4.4

Hasil Uji Heteroskedatisitas dengan Metode Scartterplot

Scatterplot
Dependent Variable: RES2

Regression Studentized Residual
®
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Berdasarkan pada hasil uji heterokedastisitas diatas dapat dilihat
bahwa titik-titik data menyebar dan tidak membentuk suatu pola, maka
tidak terjadi adanya gejala heterokedastisitas.
d. Uji Autokorelasi
Tujuan dari uji korelasi ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat
korelasi antara anggota data yang diamati dalam waktu (Time Series)
maupun ruang (Cross Section). Untuk mengidentifikasi autokorelasi,

peneliti menggunakan metode Dubin-Watson.
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Tabel 4.14

Hasil Uji Autokorelasi dengan metode Durbin-Watson
Model Summary®

Mode R Adjusted R  Std. Error of  Durbin-
I R Square Square  the Estimate ~ Watson
1 .610? 372 359 2.72495 2.241

a. Predictors: (Constant), SHARIAH COMPLIANCE, KUALITAS
PELAYANAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH

Sumber: hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26

Berdasarkan tabel 4.14, uji Durbin-Watson menghasilkan nilai sebesar
0,884. Suatu data tidak memiliki gejala autokorelasi jika nilai DW berada
antara 2 dan (4-

2). Jika nilai Durbin Watson berada di antara -2 dan +2, maka uji
Autokorelasi dianggap tidak signifikan. Untuk menentukan apakah nilai
DW menunjukkan gejala autokorelasi, perlu diketahui nilai du terlebih
dahulu. Nilai du dalam tabel distribusi Durbin Watson yang dicari
berdasarkan k (2) dan N (32) dengan tingkat signifikansi 5% adalah dU
(1.6540) dan dL (1.6943). Setelah melihat tabel di atas, diperoleh nilai dU
(1,6540) < Durbin Watson (2,241) < 4-du (2,346). Syarat untuk
pengambilan keputusan mengenai autokorelasi adalah nilai DW harus
lebih besar dari nilai du dan lebih kecil dari 4-du (du < d < 4-du) (du
(1,6540) < dw (2,241) < 4-du (2,346)).

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pada
model regresi pada uji autokorelasi sudah dikatakan lolos atau tidak terjadi
autokorelas dikarenakan nilai yang ada pada DW lebih besar dari nilai du
dan nilai DW lebih kecil dari nilai 4-du.



58

4. Uji Hipotesis
a. Uji Regresi Linear Berganda
Berikut ini merupakan hasil output SPSS secara parsial pengaruh 2
variabel bebas yaitu Kualitas Pelayanan dan Shariah Compliance terhadap
variabel dependen yaitu Kepuasan Nasabah:
Tabel 4.15

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients’

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
* 1 {Constant) 11.276 3.962 2,846 005
KUALITAS PELAYARAR 123 048 21 2525 013
SHARIAH COMPLIARCE 701 13 F18 £.213 000

a. Dependent Variahle: KEPUASAMN MNASBAH

Sumber : hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Berdasarkan Analisis Regresi Linear Berganda pada Tabel 4.15
dapat dirumuskan sebagai berikut:
Y =a+ BINOM + B2NPF +e
Kepuasan Nasabah = (11,276) + 00,123Kualitas Pelayanan + 0,701Shariah
Compliance +e
Berikut penjelasan atau interpretasi dari persamaan regresi linear
berganda:
1) o (Konstanta)
Nilai konstanta yang diperoleh sebesar (11,276), maka disimpulkan
apabila variabel independen bernilai 0, maka variabel dependen bernilai
(0).
2) B1 (Kualitas Pelayanan)
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Nilai Koefisien Regresi Variabel Kualitas Pelayanan sebesar (0,705)

maka dapat disimpulkan apabila variable Kualitas Pelayanan

meningkat maka Variabel Y juga akan meningkat begitupun

sebaliknya.
3) B2 (Shariah Compliance)

Nilai Koefisien Regresi Variabel X2 (Shariah Compliance) sebesar

(0,701) maka dapat disimpulkan apabila variabel X2 (Shariah

Compliancel) meningkat maka Variabel Y juga akan meningkat

begitupun sebaliknya.
b. Uji t-statistik (Uji Parsial)

Uji T dilakukan untuk menilai pengaruh variabel independen secara

individual atau parsial dalam menjelaskan variasi dependen. Berdasarkan

dengan tingkat signifikan masing-masing variabel indenpenden. Jika tingkat

signifikan < 0,05 dan nilai T hitung > T tabel maka variabel tersebut

mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. Dari hasil pengelolaan

data SPSS pada tabel 4.12 diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 4.16
Hasil Uji t-statistik

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 11.276 3.962 2.846 .005
kualitas Pelayanan 123 .049 211 2.525 013
Shariah 701 113 519 6.213 .000

Compliance

a. Dependent Variable: Kepuasabn Nasabah

Sumber : hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
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Berdasarkan dari hasil uji T pada tabel 4.16 diatas dapat dijelaskan
sebagai berikut:

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hal = Terdapat pegaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah

BSI KCP Bitung

HO1 = Tidak terdapat pegaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

nasabah BSI KCP Bitung

Hasil signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah apabila nilai P value yang ada kurang dari nilai signifikan 5%
(0.05). Bersarkan hasik uji t pada tabel 4.16 yang dilakukan dengan
menggunakan SPSS menunjukan bahwa nilai pada P value sebesar
0,013 hal ini menunjukan bahwa nilai P value kurang dari nilai
signifikan 5% atau 0.050, sehingga Kualitas Pelayanan dapat dikatakan
signifikan berdasarkan dengan pernyataan yang ada. Kualitas
pelayanan dapat dikatakan berpengaruh apabila nilai dari t hitung lebih
besar dari nilai t tabel, dapat dilihat dari hasil uji t pada tabel 4.16
menunjukan bahwa nilai untuk t hitung sebesar 2,525 dan untuk nilai t
tabel sendiri sebesar 1,985. Maka berdasarkan hasil yang ada
menunjukan bahwa Hal diterima dan HO1 ditolak yang berarti kualitas
pelayanan dapat dikatakan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah.
2) Pengaruh Shaiah Compliance Terhadap Kepuasan Nasabah

Ha3 = Terdapat pengaruh kualitas layanan dan shariah compliance

terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Bitung

HO03 = Tidak terdapat pengaruh kualitas layanan dan shariah

compliance terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Bitung

Hasil uji t pada Tabel 4.16 menunjukkan bahwa variabel kepatuhan
syariah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Nilai signifikansi (p-value) yang diperoleh sebesar 0,000 jauh lebih

kecil dari tingkat signifikansi 5%. Hal ini mengindikasikan bahwa
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probabilitas untuk memperoleh hasil seperti ini secara kebetulan sangat

kecil. Dengan demikian, hipotesis nol yang menyatakan bahwa tidak

ada hubungan antara kepatuhan syariah dan kepuasan nasabah dapat
ditolak. Sebaliknya, hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan antara kedua variabel tersebut dapat
diterima. Temuan ini memberikan bukti empiris yang kuat mengenai
pentingnya kepatuhan syariah dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

c. Uji Simultan (Uji f)

Untuk menguji hipotesis ini digunakan statistik f dengan Kriteria

pengambilan keputusan sebagai berikut:

1) Membandingkan nilai f hasil perhitungan dengan nilai f menurut
tabel. Bila nilai f hitung lebih besar daripada nilai f tabel, maka HO
ditolak dan menerima Ha.

2) Jika nilai signifikan a < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima yang
berarti bahwa ada pengaruh secara simultan variabel independen
terhadap variabel dependen.

3) Sedangkan jika nilai signifikansi a > 0,05, maka HO diterima dan Ha
ditolak yang berarti bahwa tidak ada pengaruh variabel independen

terhadap variabel dependen.

Tabel 4.17
Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of
Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 426.490 2 213.245  28.718 .000P
Residual 720.260 97 7.425
Total 1146.750 99

a. Dependent Variable: Kepuasabn Nasabah

b. Predictors: (Constant), Shariah Compliance, kualitas Pelayanan



62

Sumber: hasil olah data dengan menggunakan

Berdasarkan hasil uji F pada tabel 4.17 diatas dapat dijelaskan bahwa
nilai signifikansi sebesar 0,000 jika dibandingkan dengan nilai signifikansi
5% (0,05) maka 0,000 < 0,05 dan untuk nilai F hitung sebesar 28.718
dengan nilai F tabel sebesar 3,09, maka 28,718 > 3,09. Jadi dapat
disimpulkan bahwa HO3 ditolak dan Ha3 diterima yang berarti Kualitas
Pelayanan dan Shariah Compliance berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah.

d. Uji Koefisien Determinan (R?)

Koefisien ini digunakan untuk mengukur seberapa jatuh kemampuan
suatu model dalam menerangkan variabel terikat. Untuk mengukur
besarnya kontribusi variasi X terhadap variasi Y, maka diuji dengan
koefisien determinasi R

Tabel 4.18
Hasil Uji Koefisien Determinan R?
Model Summary®
Adjusted R~ Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate

1 .610? 372 .359 2.725

a. Predictors: (Constant), SHARIAH COMPLIANCE,

KUALITAS PELAYANAN

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASBAH

Sumber : hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26

Berdasarkan Koefisien Determinasi pada Tabel 4.18 di atas, nilai
Adjusted R Square adalah 0,359. Hal ini menunjukkan bahwa sumbangan
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara bersama-
sama sebesar 35,9%. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antara

Kualitas Pelayanan dan Kepatuhan Shariah terhadap Kepuasan Nasabah
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dikategorikan sebagai Sangat Kuat. Berikut adalah panduan untuk
menafsirkan koefisien korelasi:
Tabel 4.19

Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval Koefisien | Tingkat Hubungan
0,000-0,199 Sangat rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Sedang
0,60-0,799 Kuat
0,80-1,000 Sangat Kuat

D. Pembahasan

Berikut ini merupakan pembahasan tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Shariah Compliance Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank Syariah
Indonesia KCP Bitung”.
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.16 yang dilakukan menggunakan SPSS
26 menunjukan nilai signifikan sebesar 0,013 jika dibandingkan dengan nilai
signifikan 5% (0,05) maka 0,013 < 0,05, dan untuk nilai thitung Sebesar 1,536
dengan nilai twapel Sebesar 1,985 maka 2,525 > 1.985. Maka dapat disimpulkan
bahwa HO1 ditolak dan Hal diterima yang berarti Kualitas Pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian ini sejalan dengan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Rizal Zulkarnain, HER Taufik, dan Agus David Ramdansyah dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Loyatlitas
Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai variable Intervening (2020)”.
Hasil dari penelian ini yaitu, Berdasarkan uji inner model diketahui kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan path coefficient 0,414 yang

menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh positif dengan loyalitas nasabah



64

sebesar 41,4 (0,414 x 100%). Kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
dengan path coefficient 0,440 yang menunjukan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dengan kepuasan nasabah sebesar 44,0 (0,440 x 100%).
Hasil dari uji hipotesis menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah dapat diterima. Dengan demikian, dapat
disimpulkan kualitas pelayanan yang baik dapat secara signifikan menciptakan
kepuasan nasabah.5!

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) memiliki
pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah. Tujuh
indikator yang menyusun variabel kualitas pelayanan secara kolektif
berkontribusi dalam menjelaskan variasi dalam tingkat kepuasan nasabah.
Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyoroti pentingnya
kualitas pelayanan dalam membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
dalam berbagai aspeknya, seperti (profesionalisme dan keterampilan, sikap dan
perilaku, accessibility and flexibility, keandalan dan kepercayaan, service
recovery, servicescape, reputation and credibility) akan berdampak positif pada
persepsi nasabah dan pada akhirnya meningkatkan loyalitas nasabah. Kualitas
pelayanan yang semakin baik dan tinggi maka akan semakin tinggi pula tingkat
kepuasan nasabah.

Apabila nasabah menerima pelayanan seperti yang diharapkan maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik. Begitu juga sebaliknya. Apabila
pelayanan yang diberikan melampaui yang diharapkan maka pelayanan tersebut
dikategorikan sangat memuaskan atau sangat berkualitas. Hal ini menjadi
pengetahuan bagi nasabah bahwa tingkat kualitas pelayanan yang diterima
merupakan kewajiban bagi instansi yang berkaitan dengan jasa pelayanan.®?

2. Pengaruh Shaiah Compliance Terhadap Kepuasan Nasabah

61 Zulkarnain, Taufik, and Ramdansyah.
62 Zulkarnain, Taufik, and Ramdansyah.
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Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.14 yang dilakukan menggunakan SPSS
26 menunjukan nilai signifikan sebesar 0,000 jika dibandingkan dengan nilai
signifikan 5% (0,05) maka 0,000 < 0,05, dan untuk nilai thiung Sebesar 7,647
dengan nilai tuaner Sebesar 1,985 maka 6,213 > 1.985. Maka dapat disimpulkan
bahwa HO2 diolak dan Ha2 diterima yang berarti Shariah Compliance
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Alfira Nurjannah, Heri Junaidi, dan Chandra Zaki Maulan dalam artikel
berjudul “Pengaruh Shariah Compliance dan Spiritual Marketing terhadap
Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening di Bank
Syariah Indonesia Kantor Cabang Palembang Sudirman (2023)”. Diketahui
variabel Kepuasan bernilai 0,844. Hasil tersebut menjelaskan bahwa persentase
kepuasan bernilai 84%, artinya Shariah Compliance dan Spiritual Marketing
mempengaruhi kepuasan sebesar 84% sedangkan 16% sisanya dipengaruhi oleh
variabel lainnya. Kemudian nilai Loyalitas Nasabah sebesar 0,760 artinya
pengaruh Shariah Compliance dan Spiritual Marketing terhadap Loyalitas
Nasabah dimediasi oleh Kepuasan sebesar 76% dan sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain diluar penelitian ini. Uji hipotesis Shariah Compliance terhadap
Kepuasan nasabah mendapatkan nilai p value sebesar 0,029 yang lebih kecil
dari 0,05 yang berarti Shariah Compliance mempengaruhi Kepuasan nasabah.

Berdasarkan hasil uji t, dapat disimpulkan bahwa variabel kepatuhan
syariah (X2) memiliki pengaruh yang signifikan secara statistik terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa kelima indikator yang menyusun
variabel kepatuhan syariah secara kolektif berkontribusi dalam menjelaskan
variasi dalam tingkat kepuasan nasabah. Dengan kata lain, peningkatan
kepatuhan syariah dalam berbagai aspeknya akan berdampak positif pada
persepsi nasabah terhadap layanan yang diberikan.

Menurut  Suherman compliance (kepatuhan) adalah kemampuan
menjunjung tinggi dan menaati syariat islam serta kemampuan mendidik

anggota lembaga dengan berlandaskan hadits dan al-qur’an. Tujuan utama
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kepatuhan adalah untuk menunjukkan bahwa suatu organisasi dapat
memberikan layanannya tanpa campur tangan apapun. Jenis-jenis hal yang
diharamkan menurut hukum islam, antara lain tidak adanya komponen haram,
riba, penipuan dan unsur-unsur haram lainnya.®?

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Shariah Compliance Terhadap

Kepuasana Nasabah

Hasil uji F pada Tabel 4.17 menunjukkan bahwa model regresi yang
digunakan sangat baik dalam memprediksi tingkat kepuasan nasabah. Nilai
signifikansi yang sangat kecil (p = 0,000) dan nilai F hitung yang jauh lebih
besar dari nilai F tabel memberikan bukti empiris yang kuat bahwa baik kualitas
pelayanan maupun kepatuhan syariah memiliki pengaruh yang signifikan secara
statistik terhadap kepuasan nasabah. Penolakan terhadap hipotesis nol
mengindikasikan bahwa peningkatan pada salah satu atau kedua variabel
tersebut akan berdampak positif pada persepsi nasabah terhadap layanan yang
diberikan.

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa model yang digunakan mampu
menjelaskan sebesar 35,9% dari total variasi dalam kepuasan nasabah. Nilai
Adjusted R-Square sebesar 0,359 mengindikasikan bahwa terdapat hubungan
yang signifikan antara kualitas pelayanan, kepatuhan syariah, dan kepuasan
nasabah. Meskipun demikian, masih terdapat sekitar 64,1% variasi dalam
kepuasan nasabah yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel-variabel tersebut,
sehingga perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengidentifikasi faktor-
faktor lain yang mungkin mempengaruhi kepuasan nasabah.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukakn oleh Variabel
Kualitas pelayanan (X1) dengan t hitung 2,176 dan nilai signifikansi 0.032,
dimana nilai signifikansi lebih kecil dari nilai alfa 0.05 maka dapat dikatakan
bahwa pembiayaan kualitas pelayanan (X1) secara statistik berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan (). Variabel kepatuhan syariah (X2) dengan t

83 Widiya and Safitri.
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hitung 3,582dan nilai signifikansi 0.001, dimana nilai signifikansi lebih kecil
dari nilai alfa 0.05 maka dapat dikatakan bahwa kepatuhan syariah (X2) secara
statistik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (Y).%

Lewis and booms dalam Tjiptono & Gregorius mendefinisikan kualitas
pelayanan di tentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Dengan kata lain,
faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan adalah layanan yang di
harapkan pelanggan dan persepsi terhadap layanan, Pemberian pelayanan yang
berkualitas dan sesuai syariat Islam yang dilakukan secara terus-menerus akan
mengantarkan pada konsumen yang puas, khususnya bagi konsumen Muslim.
Konsumen Muslim cenderung lebih puas apabila kebutuhan syariah yang
mereka butuhkan terpenuhi.®®

6 Qismatun Dlizah, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepatuhan Syariah, Nilai Nasabah,
Kepercayaan, Citra Perusahaan, Dan Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Nasabah,
Ekonomi Dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Slatiga (Salatiga, 2018).

6 Dlizah.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Penelitian ini mengenai Kualitas Pelayanan dan Shariah Compliance Terhadap
Kepuasan Nasanah PT Bank Shariah Indonesia KcP Bitung dengan jumlah
responden 100 orang. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan
bahwa.

1. Kualitas pelayanan memeliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP Bitung. PT Bank Syariah
Indonesia KCP Bitung menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan yang
ditandai dengan kecepatan pelayanan, keramahan petugas, dan kemudahan
akses layanan, maupun kepatuhan terhadap prinsip syariah memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah

2. Shariah Compliance meliki pengaruh memeliki pengaruh berpengaruh
secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Berdasarkan hasil uji t dan
nilai signifikansi, dapat disimpulkan bahwa kepatuhan syariah memberikan
kontribusi yang signifikan terhadap peningkatan kepuasan nasabah. Nilai t
hitung yang jauh lebih besar dari t tabel, serta nilai p yang sangat kecil,
memperkuat temuan bahwa hubungan antara kedua variabel bersifat kausal
dan tidak terjadi secara kebetulan

3. Kualitas Pelayanan dan Shariah Compliance berpengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah PT Bank Syariah Indonesai KCP Bitung. Berdasarkan
hasil uji F dan nilai signifikansi, dapat disimpulkan bahwa model regresi
yang terdiri dari variabel kualitas pelayanan dan kepatuhan syariah secara
signifikan mampu menjelaskan variasi dalam variabel kepuasan nasabah.
Nilai F hitung yang jauh lebih besar dari F tabel, serta nilai p yang sangat
kecil, memperkuat temuan bahwa kedua variabel independen secara
bersama-sama memberikan kontribusi yang signifikan terhadap

peningkatan kepuasan nasabah.
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B. Saran
Berdasarkan hasil Kesimpulan di atas maka aada beberapa saran yang dapat
direkomendasi, yaitu kepada:
1. Bagi Lembaga Tempat Penelitian
Bank Syariah Indonesia terutama KCP Bitung pelayanan yang ada
diharapkan dapat terus ditingkatkan lagi seperti pelayanan yang ramabh,
cepat dan akurat. Selain itu, Bank Syariah Indonedsia dapat juga diharapkan
agar tetap mempertahankan kesyariahaanya dalam melakukan transaksi
maupun operasionalnya, dikarenakan hal ini merupakan pembeda antara
bank Syariah dengan bank konvensional.
2. Bagi Peneliti Lain
Untuk peneliti selanjutnya harus mempelajari lebih lanjut penelitian ini,
terutama pada konsep yang belum bahas dalam penelitian ini. Serta
selanjutnya diharapkan bisa menjadikan literatur dengan sudut pandang
yang berbeda sehingga dapat menambah pengetahuan bagi peneliti

selanjutnya.
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Lampiran 1 Pengumpulan Data

a. Kuisioner Penelitian

Table pernyataan penelitian variabel Kualitas Pelayanan (X1)

No

Daftar Pernyataan

SS

S

TS

KS

STS

Karyawan Bank Syariah Indonesia mampu
melayani saya selaku nasabah dengan cepat

dan efisien

Karyawan Bank Syariah Indonesia mampu

menangani proses transaksi saya dengan akurat

Karyawan Bank Syariah Indonesia
memberikan penjelasan yang jelas dan mudah
dipahami mengenai produk dan layanan yang

saya tanyakan.

Karyawan Bank Syariah Indonesia KCP
berperilaku sopan dan ramah kepada nasabah

dalam melanyani

Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI)
melakukan pelayanan dengan baik dan jelas
prosesnya sehinggah tidak ada permasalahan

yang timbul pada saat melayani nasabah

Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) selalu
menunjukan sikap yang ramah dan sopan

kepada nasabah




Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) dapat

memberikan informasi dengan jelas

Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI)
tanggap dalam menangani keluhan para

nasabahnya

Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI)
melakukan proses transaksi dengan cepat dan
tepat

10

Saya sering merasa bahwa BSI memberikan

layanan yang konsisten

11

Pegawai Bank Syariah Indonseia (BSI) dapat
memberikan rasa aman terhadap para

nasabahnya sewaktu melakukan transaksi.

12

Bank Syriah Indonesia (BSI) dapat menjamin

kerahasiaan tabungan para nasabahnya

13

Pegawai Bank Syariah Indonesia (BSI) dapat
memberikan solusi yang terbaik untuk masalah

yang dihadapi oleh para nasabahnya

14

Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI)
mampu memberikan perhatian khusus terhadap

para nasabahnya

15

Fasilitas yang ada di Bank Syariah Indonesia

(BSI) bersih, rapih, dan nyaman Fasilitas yang




ada di Bank Syariah Indonesia (BSI) bersih,
rapih, dan nyaman

16 | Saya percaya bahwa bsi adalah bank yang

terpercaya
17 | saya sering mendengar pelayanan dengan

respon yang positif dari masyarakat
18 | Saya merekomendasikan Bsi kepada teman?

dan keluarga saya

Tabel pernyataan penelitian variabel Shariah Compliance (X2)

No Daftar Pernyataan SS| S| TS| KS |STS
1 | Bank Syariah Indonesia terhindar dari praktek

maysir atau perjudian
2 | Kegiatan transaksi di Bank Syariah Indonesia

tidak mengandung unsur gharar atau ketidak

pastina
3 | Seluruh kegiatan transaksi di Bank Syariah

Indonesia terhindar dari bunga atau riba
4 | Bank Syariah Indonesia menjalankan bisnisnya

secara halal dan sudah sesuai dengan syariat

islam
5 | Bank Syariah Indonessia senantiasa mengelola

zakat, infag, dan sedekah nasabahnya secara

Amanah




Tabel pernyataan penelitian Kepuasan Nasabah (YY)

No

Daftar Pernyataan

SS

TS

KS

STS

Saya senang dan puas dengan layanan yang
diberikan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI)

saya merasa puas dengan produk dan jasa yang
diberikan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI)

Saya puas dengan fasilitas yang ada di Bank
Syariah Indonesia karena bersih, rapih, dan

nyaman

Layanan yang saya dapat dari Bank Syariah
Indonesia memberikan kesan yang baik untuk

nasabahnya

Saya puas dengan produk dan jasa yang
diberikan oleh Bank Muamalat karena mampu

melampaui ekspetasi saya

Saya puas karena Bank Syariah Indonesia
(BSI) memperlakukan nasabahnya dengan baik

seperti keluarga sendiri

Saya puas karena Bank Syariah Indonesia
(BSI) dapat menjaga kerahasaan serta

keperccayaan dari para nasabahnya

Saya tidak akan ragu untuk mengunakan dan
melakukan trasaksi di Bank Syaraih Indonesia
(BSI) Kembali
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b. Tabulaso Data Responden

Tabulasi Data Kualitas Pelayanan

Tot

al

X1

79
73
86
67
73
62
71

78
81

69

X11 | X11|X11|X11|X1.1|X1.1| X1.1| X1.1|X1,1

Kualitas Pelayanan (X1)

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

No

10




87

77
85

86
81

79
77
83
71

79
77
80
78
82
78
81

83

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27




84
83
76
72
78
77
82

81

88
72
78
82
72
78
85
88
79

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37
38
39
40

41

42

43

44




76
78
74
86
87

81

73
86
84
83
86
72
81

86
85
74
73

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61




87

86
84
76
81

72
72
85

82
74
75
85
73
86
76
71

87

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78




86
89
72
73
86
79
83
72
80
72
72
82
80
72
75
70
72

79
80
81

82

83
84

85

86
87
88
89
90
91

92
93
94
95




84
72
73
86
85

96
97

98
99
100

Tabulasi Data Variabel Shariah Compliance (X2)

Shariah Compliance (X2)

TOTAL

X2

19
23
20
19
20
20

X2.1| X2.2 | X2.3 | X1.4| X2.5

No




23
25
15
20
25
20
19
22
23
23
24
23
15
20
21

23
20

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23




25
20
23
19
18
20
25
18
25
19
24
25
20
20
21

25
20

24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39

40




20
20
20
22
25
20
20
25
25
23
19
20
25
19
19
19
23

41

42

43
44
45

46

47

48
49

50
o1

52

53
54
55
56

57




20
20
20
20
20
20
25
21

21

20
20
20
25
21

20
25
25

58
59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69

70
71

72

73
74




20
25
19
20
25
25
25
20
25
25
25
20
20
20
20
20
25

75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89

90
91




92 4 4 4 4 4 20
93 4 4 4 4 4 20
94 5 5 5 5 5 25
95 4 4 4 4 4 20
96 5 5 5 5 5 25
97 4 4 4 4 4 20
98 4 4 4 4 4 20
99 5 5 5 5 5 25
100 5 5 5 5 5 25
Tabulasi Data Variabel Kepuasan Nasabah ()
NO Kepuasan Nasabah (YY)
Y1|Y2|Y3|Y4|Y5/Y6|YT7T|Y8| TOTALY
1 4 4 4 4 3 4 5 5 33
2 4 4 4 4 4 4 4 4 32




32

32

40
40
32

40
32

40
31

36

33
33
39

39

37

36

31

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19




31

36
34

32

40
32

38

35

33
38

39

31

40
34
40
40
35

20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36




35

35

40
32

37

37

40
34

40
40
32

40
40
37

34
32

40

37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53




39
36
35

40
32

37

36

32

40
40
40
36

35

34
32

32

40

54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69

70




37

32

40
36

39

39

32

40
40
39

38

32

40
38

40
32

32

71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87




32

32

40
32

32

38

40
32

40
32

32

40
40

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99
100




Lampiran Il Hasil Outup SPSS 26

Uji Validitas (Variabel Kualitas Pelayanan X1)

Correlations

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 [ X1.5 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 [X1.10| X1.11 [X1.12 | X1.13 | X1.14 | X1.15 |X1.16| X1.17 | X1.18 |TOTAL_X1
Pearson 1| .7277| .7197|.4667| .5567|.4817| .5457| 5587 .3687| .4597| .4277| .401"| .4127| .4147| 0,003(0,090|-0,004 0,160 7237
Correlation
X1.1[Sig. (2- 0,000/ 0,000|0,000[0,000(0,000( 0,000]|0,000| 0,000 0,000] 0,000| 0,000| 0,000| 0,000 0,974|0,373| 0,968| 0,111 0,000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100 1200| 100| 100| 100 100 100/ 100| 100| 100| 100[ 100| 100 100 100
Pearson 727" 1| 8267|.5967|.5387|.4967| 4627|5487 .3917| 5287 .3417| .3207| .292"| .3057|-0,027|0,031( -0,045| 0,117 687"
Correlation
X1.2 [Sig. (2- 0,000 0,000[0,000(0,000{0,000] 0,000(0,000| 0,000{ 0,000| 0,001| 0,001| 0,003| 0,002{ 0,787]0,759| 0,657 0,247 0,000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100 100| 100| 100| 100 100 100/ 100| 100| 100| 100[ 100| 100 100 100
Pearson 7197[ .826" 1|.6677|.6147|.5967| 5317 .5477| 365 | .5327| .4287| .4317| .4497| .3757(-0,041(0,056|-0,019 0,133 7597
Correlation
X1.3|[Sig. (2- 0,000{0,000 0,000(0,000(0,000( 0,000{0,000( 0,000( 0,000 0,000 0,000| 0,000| 0,000[ 0,685/0,581[ 0,852] 0,188 0,000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100 200| 100| 100| 100 100 100/ 100| 100| 100| 100 100| 100 100 100
Pearson 4667 .5967| .667" 1|.722"|.693"| 5427|5057 2877| .4077| .323"| .457"| .350"| .408"| 0,093(0,124|-0,022| 0,161 720"
Correlation
X1.4[Sig. (2- 0,000]0,000( 0,000 0,000[0,000( 0,000]/0,000| 0,004 0,000{ 0,001| 0,000| 0,000 0,000 0,357[0,221| 0,827| 0,109 0,000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100 100| 100| 100| 100 100 100/ 100| 100| 100| 100[ 100| 100 100 100
Pearson 5567 .5387| .6147[.722" 1|.652"| 6257 .6097| 3567| .4297| .4977| .493"| 368"| .5287| 0,029(0,035|-0,151| 0,119 742"
Correlation
X1.5 [Sig. (2- 0,000/0,000( 0,000]0,000 0,000]| 0,000(0,000( 0,000] 0,000 0,000 0,000| 0,000| 0,000| 0,775/0,732] 0,135 0,238 0,000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100 100| 100| 100| 100 100 100/ 100| 100| 100| 100[ 100| 100 100 100
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Pearson 4817 .496"| 5967 .6937| .652 1| 6697| .5987| .348™| .401"| .5237| 505" | .4047| .4957|-0,026( 0,038(-0,136( 0,058| 724
Correlation

2L Sig. (2- 0,000| 0,000( 0,000] 0,000[ 0,000 0,000[ 0,000]| 0,000{0,000| 0,000| 0,000| 0,000| 0,000| 0,798 0,707 0,278| 0,569| 0,000
tailed)
N 100 100| 100 100 100[ 100| 100[ 100 1200| 100 100| 100| 100[ 1200 100| 100] 100| 100 100
Pearson 5457 4627 5317 5427 6257 .669" 1| 8007 5207| 6217 .6117| 5667| .4597| .706™| 0,049 0,003(-0,193| 0,029| .802"
Correlation

NIl Sig. (2- 0,000 0,000( 0,000[ 0,000[ 0,000( 0,000 0,000| 0,000|0,000| 0,000| 0,000 0,000( 0,000 0,628] 0,973| 0,054 0,771 0,000
tailed)
N 100 100| 100 100 100[ 100[ 100{ 100 1200| 100 1200| 100| 100[ 1200 100| 100] 100| 100 100
Pearson 5587 5487| 5477| 5057 .6097| .5987| .800" 1| 5537 .6187| 5447 5407 .4277| .6297| 0,090( 0,000(-0,128| 0,108| .805"
Correlation

AL Sig. (2- 0,000| 0,000[ 0,000[ 0,000[ 0,000( 0,000[ 0,000 0,000[ 0,000( 0,000| 0,000| 0,000( 0,000( 0,373] 1,000] 0,205 0,286| 0,000
tailed)
N 100 100| 100 100 100[ 100[ 100{ 100 1200| 100 1200| 100| 100[ 100 100| 100] 100| 100 100
Pearson 3687 3917| .3657| .2877| .356"7| .3487| 5207| 553" 1| 4657 .428"| .409"| 503"| .4507|-0,090]-0,130|-0,165(-0,079| 566"
Correlation

L Sig. (2- 0,000| 0,000[ 0,000] 0,004] 0,000[ 0,000( 0,000[ 0,000 0,000| 0,000]| 0,000| 0,000( 0,000 0,372] 0,196 0,102 0,436| 0,000
tailed)
N 100 100| 100 100 100[ 100| 100| 100 1200| 100 100| 100| 100[ 100 100| 100] 100| 100 100
Pearson 4597 528" 5327 4077| .4297| .4017| 6217 6187| .465" 1| 6227 5067| .4717| .4427|-0,067(-0,084| - 217°[-0,093| 656~
Correlation

X1.1

o |[sig.(2- 0,000| 0,000( 0,000[ 0,000( 0,000[ 0,000[ 0,000 0,000| 0,000 0,000| 0,000] 0,000( 0,000( 0,510/ 0,406]| 0,030{ 0,356 0,000
tailed)
N 100 100| 100 100 100[ 100[ 100{ 100 1200| 100 1200| 100| 100[ 100 100| 100] 100| 100 100
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Pearson 4277 3417 4287 .3237| .4977| 5237 6117|5447 .4287| 622 1| 5687| .6087| .5847| -0,114| -2227|-3807| -0,176| .612
Correlation

X1.11 [Sig. (2- 0,000 0,001 0,000{0,001| 0,000( 0,000 0,000{ 0,000 0,000( 0,000 0,000 0,000 0,000| 0,258 0,026 0,000 0,080 0,000
tailed)
N 100 100| 100| 100| 100| 100| 100 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100| 100 100 100
Pearson 4017 .3207| .4317|.4577| .493"| 5057| .5667| .5407| .4097| 506 | 568" 1| 6137| .5187| 0,051| 0,095(-0,126] 0,021 692"
Correlation

X1.12 |Sig. (2- 0,000| 0,001| 0,000[0,000] 0,000 0,000( 0,000( 0,000 0,000[ 0,000| 0,000 0,000| 0,000| 0,617 0,349 0,210 0,832 0,000
tailed)
N 100 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100| 100 100 100
Pearson 4127 2927 4497 .3507| .3687| .4047| 4597 .4277| 5037 .471"| .6087| 613" 1| .5037| -0,047 0,000|-0,115| -0,057| 622"
Correlation

X1.13 [Sig. (2- 0,000( 0,003 0,000{0,000[ 0,000 0,000 0,000]0,000( 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000( 0,641| 1,000| 0,256| 0,576| 0,000
tailed)
N 100 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100| 100 100 100
Pearson 4147 3057 .3757|.4087| 5287 4957 .7067| .6297| .4507| .442"| 5847| 5187 503" 1] -0,058| -0,044( -282"| -0,060| 650~
Correlation

X1.14 [Sig. (2- 0,000| 0,002| 0,000(0,000]| 0,000( 0,000( 0,000[0,000| 0,000| 0,000| 0,000[ 0,000| 0,000 0,566 0,664| 0,005 0,555( 0,000
tailed)
N 100 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100| 100 100 100
Pearson |0,003[-0,027[-0,041[0,093| 0,029(-0,026 0,049{0,090[-0,090[-0,067|-0,114| 0,051| -0,047{ -0,058 1| 473" 239°| 4537 205
Correlation

X1.15 |Sig. (2- 0,974| 0,787]| 0,685(0,357| 0,775 0,798( 0,628|0,373| 0,372]| 0,510]| 0,258 0,617| 0,641| 0,566 0,000( 0,017| 0,000 0,040
tailed)
N 100 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100| 100 100 100| 100 100 100
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Pearson 0,090| 0,031| 0,056 0,124 0,035 0,038| 0,003| 0,000[-0,130(-0,084( -222"| 0,095| 0,000(-0,044| 473 1 57771 616 268
Correlation

LIS Sig. (2- 0,373| 0,759 0,581] 0,221 0,732 0,707| 0,973| 1,000| 0,196 0,406( 0,026| 0,349]| 1,000( 0,664] 0,000 0,000/0,000| 0,007
tailed)
N 100/ 100 100| 100 100 100 100 100| 100 100 100 100| 100 100| 100| 100| 100| 100 100
Pearson -0,004]-0,045(-0,019/-0,022| -0,151| -0,136] -0,193| -0,128|-0,165| -217°|-3807| -0,126(-0,115]| -282"| .239"| 577" 1| 595" 0,066
Correlation

AL Sig. (2- 0,968| 0,657] 0,852| 0,827 0,135 0,178| 0,054| 0,205| 0,102 0,030] 0,000| 0,210| 0,256( 0,005| 0,017]0,000 0,000| 0,511
tailed)
N 100/ 100 100| 100 100 100 100 100| 100 100 100 100| 100 100| 100| 100| 100| 100 100
Pearson 0,160| 0,117 0,2133] 0,161 0,119| 0,058| 0,029| 0,108]-0,079( -0,093[-0,176| 0,021]-0,057(-0,060] 453"| 616"| 595 1l 3177
Correlation

- Sig. (2- 0,111| 0,247] 0,188] 0,109 0,238 0,569| 0,771| 0,286| 0,436| 0,356] 0,080| 0,832| 0,576( 0,555| 0,000{0,000]/0,000 0,001
tailed)
N 100| 100 100| 100 100 100 100 100/ 100| 100[ 100 100/ 100 100| 100| 100| 100| 100 100
Pearson 7237 6877 .7597| .7207| .7427| 7247 8027| .805°7| 566 | .656°| .6127| .6927| .6227| .6507| .205°|.2687[0,066(.317" 1
Correlation

TOTA

L_X1 [Sig. (2- 0,000| 0,000[ 0,000] 0,000 0,000 0,000] 0,000| 0,000| 0,000 0,000| 0,000 0,000| 0,000| 0,000] 0,040]0,007]|0,511]|0,001
tailed)
N 100| 100 100| 100 100 100 100 100/ 100 100 100 100| 100 100| 100| 100| 100| 100 100

**_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).







Uji Validitas Variabel Shariah Compliance X2

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL_X2
X2.1 Pearson Correlation 1 720" .612™ 559" 765" .854™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation .720™ 1 .604™ 579" .808™ .868™
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 000 1000
N 100 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation .612™ .604™ 1 453 .706™ .812™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation .559™ 579 453" 1 711 776"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5 Pearson Correlation 765" .808™" .706™ 7117 1 .935™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
TOTAL_X2  Pearson Correlation .854™ .868™ 812" 776" .935™ 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah Y



Correlations

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 TOTAL_Y
Pearson 1| 8147 .7007| 5587 5867 5037| 5197 467" 789"
Correlatio
n

e Sig. (2- 0,000{ 0,000( 0,000 0,000f 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 814" 1l 7797 5957 6217 6157 591" 660" 869"
Correlatio

n

pe Sig. (2- 0,000 0,000{ 0,000( 0,000 0,000/ 0,000 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 7007 779" 1 6847 5527 55827 5317 581" 826"
Correlatio

n

i Sig. (2- 0,000{ 0,000 0,000| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 5587 5957 .684" 1l 7317 5747 55907 654" 827"
Correlatio

n

Ve Sig. (2- 0,000{ 0,000| 0,000 0,000{ 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 5867 .6217| 5527 731" 1 6117 486 584" 797"
Correlatio

n

e Sig. (2- 0,000| 0,000 0,000 0,000 0,000{ 0,000 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 5037 6157 5827 5747 611”7 [ 7157 634" 804"
Correlatio

n

= Sig. (2- 0,000{ 0,000 0,000 0,000] 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 5197 5917| 5317 5907 4867 7157 1 726" 792"
Correlatio

n

Lol Sig. (2- 0,000{ 0,000 0,000/ 0,000{ 0,000/ 0,000 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 4677 6607 5817 .6547| 5847 6347 726" 1 813"
Correlatio

n

e Sig. (2- 0,000{ 0,000| 0,000 0,000 0,000 0,000] 0,000 0,000
tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100




Pearson 7897 8697 .826”7| .827°| .7977| .804”7| .7927| 813" 1
Correlation
TOTAL _
Y Sig. (2- 0,000| 0,000 0,000( 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan X1

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

0,882

18

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

0,896

5

Uji Reabilitas Variabel Shariah Compliance X2

Uji Reabilitas Variabel Kepuasan Nasabah Y

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
0,927 8

Uji Asumsi Klasik

e Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000



Most Extreme

Differences

Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

Std.

Deviation

Absolute

Positive

Negative

2.69728652

.088
076
-.088
.088
.056°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
10

e
08 [ ]
™
o
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2 £
10 u%
(4
0z
! -4 -2 0 2
0o
Regression Standardized Residual 0o 02 04 08 08 10
Observed Cum Prob
e Uji Multikolinearitas
Coefficients?
Standar
dized 95,0% Correlations Collinearity
Model Unstandardize |Coefficie Confidence Statistics
d Coefficients nts Interval for B
Std. Lower | Upper | Zero- Tolera
B|Error Beta t Sig. |Bound [ Bound | order |Partial| Part | nce VIF
(Const | 11,276] 3,962 2,846]10,005( 3,414| 19,139
ant)
1 TOTAL 0,123| 0,049 0,211|2,525]0,013| 0,026| 0,219| 0,349( 0,248|0,203| 0,929( 1,077
X1
TOTAL 0,701| 0,113 0,519/6,213]|0,000| 0,477 0,924| 0,575| 0,534|0,500| 0,929( 1,077
X2

a. Depzzndent Variable: TOTAL_Y




e Uji Heteroskedastisitas
Metode Glesjer

Coefficients?

Standardiz
ed

Unstandardized Coefficient
Coefficients S

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 4.297 2.399 1.791 076
KUALITAS -.003 .029 -012 -.117 .907
PELAY ANAN
SHARIAH -.088 .068 -135 -1.293 .199
COMPLIANCE

a. Dependent Variable: RES2
Metode Scartterplot

Scatterplot
Dependent Variable: RES2

AR

é *. e -] .I$\

g [i} L] .. ° o. ° . .

J'.' e : ‘e * % ... :o °

Regression Standardized Predicted Value N Ujl

Autokorelasi

Model Summary®



Mode R Adjusted R  Std. Error of  Durbin-

I R Square Square  the Estimate ~ Watson

1 6107 372 .359 2.72495 2.241

a. Predictors: (Constant), SHARIAH COMPLIANCE, KUALITAS

PELAYANAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
Sumber : hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
Uji Hipotesisi
e Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Maodel E Std. Error Eeta t Sig.
1 (Constant) 11.276 3.962 2,846 005
KUALITAS PELAYANAN 123 049 211 2525 013
SHARIAH COMPLIANCE 701 113 519 6213 000
a. DependentVariable: KEPUASAN NASBAH
e Uji t-statistik (Uji Parsial)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 11.276 3.962 2.846 .005
kualitas Pelayanan 123 .049 211 2.525 .013
Shariah .701 113 519 6.213 .000

Compliance

a. Dependent Variable: Kepuasabn Nasabah

o UjiF



ANOVA?

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 426.490 2 213.245  28.718 .000°
Residual 720.260 97 7.425
Total 1146.750 99

a. Dependent Variable: Kepuasabn Nasabah
b. Predictors: (Constant), Shariah Compliance , kualitas Pelayanan

Uji Koefisien Determinan (R?)

Model Summary®
Adjusted R~ Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate

1 .610° 372 .359 2.725

a. Predictors: (Constant), SHARIAH COMPLIANCE,
KUALITAS PELAYANAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN NASBAH

Sumber : hasil olahan data dengan menggunakan SPSS 26
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