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“Maka barang siapa yang mengerjakan kebaikan seberat dzarrah, niscaya dia akan
melihat (balasan)nya. Dan barang siapa yang mengerjakan kejahatan seberat

dzarrah, niscaya dia akan melihat (balasan)nya.” (Qs.Az-Zalzalah [99]: 7-8)."

! Departemen Agama Republik Indonesia, Alquran dan Terjemahan, (Bandung: CV.

Penerbit Diponegoro, 2010), 597.
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ABSTRAK

Savira Alifaen Qowie A Bantani, Ahmadiono, 2025: Pengaruh Virtual
Customer Service dan Responsiveness Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mega
Syariah KCP Jember.

Kata Kunci : Virtual Customer Service, Responsiveness, Kepuasan Nasabah

Inovasi dalam pelayanan digital menjadi bagian penting dalam
meningkatkan kualitas layanan perbankan syariah. Salah satu bentuk layanan
digital tersebut adalah Virtual Customer Service (VCS), yang memungkinkan
nasabah mengakses layanan perbankan tanpa harus hadir secara fisik. Selain itu,
kemampuan bank dalam merespons kebutuhan nasabah secara cepat
(responsiveness) juga menjadi faktor penentu kepuasan nasabah. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh VCS dan
responsiveness terhadap kepuasan nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: (1) Apakah Virtual
Customer Service berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mega Syariah
KCP Jember? (2) Apakah responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
Bank Mega Syariah KCP Jember? (3) Apakah Virtual Customer Service dan
responsiveness secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank
Mega Syariah KCP Jember?

Tujuan penelitian ini adalah: (1) Untuk menganalisis pengaruh Virtual
Customer Service terhadap kepuasan nasabah, (2) Untuk menganalisis pengaruh
responsivenessiterhadap kepuasan, nasabah, dan (3) Untukimengetahui pengaruh
Virtual Customer Seryice dan responsiveness secara simultan terhadap kepuasan
nasabah Bank Mega Syariah KCPJember.

Penelitian ini menggunakan pendekatan Kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori. Data diperolen melalui kuesioner-terhadap 50 responden nasabah
yang pernah menggunakan layanan VCS minimal tiga kali. Teknik analisis yang
digunakan adalah regresi linier berganda dengan bantuan aplikasi SPSS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Virtual Customer Service
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikansi <
0,05, (2) Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
dengan nilai signifikansi < 0,05, dan (3) secara simultan, Virtual Customer
Service dan responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
Bank Mega Syariah KCP Jember.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan syariah di Indonesia telah menunjukkan perkembangan
pesat dalam beberapa dekade terakhir, mencerminkan tingginya minat
masyarakat terhadap layanan keuangan yang berbasis pada prinsip-prinsip
syariah. Data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menunjukkan peningkatan
jumlah institusi perbankan syariah, baik dalam bentuk Bank Umum Syariah
(BUS) maupun Unit Usaha Syariah (UUS). Saat ini terdapat 585 Kantor Pusat
Operasional (KPO) dan 1.804 Kantor Cabang Pembantu (KCP) yang
beroperasi di bawah UUS.? Seiring dengan berkembangnya kebutuhan akan
layanan keuangan yang sesual dengan prinsip syariah, perbankan syariah
mulai mendapatkan tempat yang penting di masyarakat. Layanan yang
ditawarkan oleh bank-syariah tidak hanya-menjawab kebutuhan-transaksi yang
adilydan bebas dariyriba, jtetapisjjugasberkaontribusi dalam menciptakan inklusi
keuangan yang lebih luas. Hal ini mendorong banyak individu dan institusi
untuk beralih atau memilih perbankan syariah sebagai solusi dalam
pengelolaan keuangan mereka.’

Bank Mega Syariah, sebagai salah satu institusi perbankan syariah di

Indonesia, memiliki peran penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi

2 Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Statistik Perbankan Syariah. Jakarta: Departemen
Perizinan dan Informasi Perbankan, Deputi Direktur Publikasi dan Administrasi (IDAP), Maret
2024, 5.

% Ickhsanto Wahyudi, Ibnu Qizam, Erika Amelia, dan Indoyama, ‘“Potensi Bisnis
Perbankan Syariah Indonesia Tahun 2024: Peluang dan Tantangan,” Jurnal Lentera Bisnis 13, no.
1 (Januari 2024): 45-58, https://doi.org/10.5678/2345.
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nasional dengan menawarkan solusi keuangan yang transparan, adil, dan
efisien. Bank ini berpusat di Jakarta dan merupakan bagian dari CT Corp dan
memiliki kantor cabang salah satunya di bertempat di wilayah Jember Jawa
Timur.®> Bank ini telah berkomitmen untuk menyediakan layanan yang sesuai
dengan prinsip syariah, serta berinovasi dalam menghadapi tantangan dan
persaingan di pasar perbankan. Dalam konteks ini, pengembangan layanan
berbasis digital menjadi sangat penting. Teknologi informasi telah mendorong
transformasi di berbagai industri, termasuk perbankan, untuk menyediakan
layanan yang cepat, fleksibel, dan dapat diakses kapan saja. Salah satu inovasi
penting dalam hal ini adalah Virtual Customer Service (VCS), sebuah layanan
berbasis teknologi yang memungkinkan nasabah mengakses informasi,
melakukan transaksi, dan menyelesaikan masalah tanpa harus mengunjungi
kantor cabang. Dalam konteks perbankan syariah, layanan VCS dapat
membantu meningkatkan efisiensi operasional sekaligus mendukung kepuasan
nasabah.’

Namun;- keberhasilan {layanan’, digital| seperti’ VCS tidak ‘hanya
bergantung pada keberadaannya, tetapi juga pada kualitas pelayanan yang

diberikan.” Aspek-aspek tertentu dalam layanan, seperti kecepatan dan

* Sari D, dan Hidayat R, “Peran Bank Syariah dalam Mendorong Pertumbuhan Ekonomi
Nasional,” Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam 5, no. 1 (2020): 45-60, https://doi.org/10.1234/5678.

> https://www.megasyariah.co.id/, Diakses pada 2 Mei 2025.

6 Prabowo, A., Prabowo A, dan Setiawan B, “Transformasi Digital dalam Perbankan
Syariah: Studi Kasus pada Layanan Virtual Customer Service,” Jurnal Manajemen dan
Kewirausahaan 9 no. 2 (2021): 112-125, https://doi.org/10.5678/9101.

" Rahmawati Rahmawati N, dan Prasetyo A, “Pengaruh Responsiveness terhadap
Kepuasan Nasabah di Bank Syariah,” Jurnal Manajemen dan Pelayanan Publik 8 no. 1 (2022): 67-
80, https://doi.org/10.2345/1234.
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ketepatan dalam merespons kebutuhan nasabah, menjadi faktor krusial dalam
menentukan keberhasilan layanan.

Dalam penelitian ini, terdapat tiga variabel utama yang akan dianalisis,
yaitu Virtual Customer Service (VCS), Responsiveness, dan Kepuasan
Nasabah. VCS merupakan layanan yang memanfaatkan teknologi digital
untuk memberikan kemudahan akses bagi nasabah dalam berinteraksi dengan
bank, mencakup berbagai platform seperti live chat, chatbot, dan media sosial
yang memungkinkan nasabah untuk mendapatkan informasi dan
menyelesaikan masalah tanpa harus datang ke kantor cabang. Dengan adanya
VCS, diharapkan nasabah dapat merasakan kemudahan dan kecepatan dalam
mendapatkan layanan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan
mereka. Responsiveness mengacu pada kecepatan dan ketepatan bank dalam
menanggapi kebutuhan dan permintaan nasabah. Dalam konteks VCS,
responsivitas  menjadi  sangat penting karena nasabah mengharapkan
tanggapan 'yang/cepat ‘dan relevan 'terhadap \pertanyaan atau<masalah yang
mereka hadapi--Responsiveness yang baik akan meningkatkan ‘kepercayaan
nasabah terhadap bank,. serta’ memberikan |pengalaman positif yang
berkontribusi pada kepuasan nasabah.

Kepuasan nasabah adalah hasil dari pengalaman yang dirasakan oleh
nasabah setelah menggunakan layanan yang diberikan oleh bank.® Dalam
penelitian ini, kepuasan nasabah akan diukur berdasarkan seberapa baik VCS

dan responsivitas bank memenuhi harapan dan kebutuhan nasabah. Kepuasan

® Nugroho A, dan Lestari R, “Analisis Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas di
Sektor Perbankan,” Jurnal Ekonomi dan Keuangan 10 no. 3 (2021): 201-215,
https://doi.org/10.6789/3456.
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yang tinggi akan berimplikasi pada loyalitas nasabah, yang sangat penting
dalam industri perbankan yang kompetitif. Dengan demikian, hubungan antar
variabel dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut: VCS yang
efektif dan responsif akan berkontribusi pada peningkatan kepuasan nasabah.
Ketika nasabah merasa bahwa mereka mendapatkan layanan yang cepat, tepat,
dan sesuai dengan kebutuhan mereka melalui VCS, maka tingkat kepuasan
mereka akan meningkat. Sebaliknya, jika VCS tidak berfungsi dengan baik
atau responsivitas bank rendah, maka kepuasan nasabah akan menurun.

Penelitian sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh Narita dan Rizky
Fauzi, menekankan pentingnya Virtual Customer Service (VCS) dan
responsivitas dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa nasabah cenderung merasa puas ketika tanggapan dari
layanan digital atau customer service diberikan dengan cepat dan relevan.
Sebaliknya, tanggapan yang lambat atau solusi yang kurang memadai dapat
menurunkan, tingkat -kepuasan, hasabah, yang,/pada -akhirnya: memengaruhi
loyalitas, mereka terhadap/bank.’:-Namun,/penelitian yang berfokus pada
konteks perbankan syariah, khususnya-di Bank Mega Syariah KCP Jember,
masih sangat terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk dilakukan
guna mengisi kesenjangan literatur dan memberikan rekomendasi praktis bagi
pengembangan layanan digital di perbankan syariah.

Sehubungan dengan hal tersebut, pemilihan Bank Mega Syariah KCP

Jember sebagai objek penelitian didasarkan pada beberapa pertimbangan.

° Narita A, dan Rizky Fauzi, "Pengaruh Virtual Customer Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan Bank BCA Kantor Cabang Utama Cibubur," Jurnal Manajemen dan Keuangan Syariah
11 no. 2 (2022): 89-102, https://doi.org/10.5678/4524.
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Secara teoritis, Bank Mega Syariah memiliki posisi yang strategis dalam pasar
perbankan syariah Indonesia dan telah menunjukkan komitmen dalam
menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.'® Bank ini juga
memiliki berbagai produk dan layanan yang berlandaskan prinsip-prinsip
syariah, yang menjadi daya tarik bagi nasabah yang menginginkan transaksi
yang sesuai dengan ketentuan agama Islam.** Oleh karena itu, penelitian ini
menjadi relevan untuk mengisi kesenjangan literatur mengenai pengaruh
inovasi layanan digital dalam perbankan syariah, khususnya di daerah yang
masih berkembang seperti Jember. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan
untuk mengkaji pengaruh Virtual Customer Service (VCS) dan responsiveness
terhadap kepuasan nasabah di Bank Mega Syariah KCP Jember, yang
diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan layanan
digital. Hal ini diharapkan akan membantu Bank Mega Syariah untuk bersaing
di pasar yang semakin kompetitif, sekaligus meningkatkan kepuasan dan
loyalitas nasabah. Berdasarkan,uraian-di atas, penulis-tertarik-untuk memilih
judul [*'PENGARUH  VIRTUAL '\ CUSTOMER, | SERVICE | DAN
RESPONSIVENESS, TERHADAP KEPUASAN NASABAH DI BANK
MEGA SYARIAH KCP JEMBER".
B. Rumusan Masalah
1. Apakah Virtual Customer Service (VCS) berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember?

% prabowo Prabowo A, dan Lestari R, “Pengaruh Inovasi Layanan Digital terhadap
Kepuasan Nasabah di Bank Syariah: Studi Kasus di Jember,” Jurnal Manajemen dan
Kewirausahaan 10 no. 1 (2022): 45-58, https://doi.org/10.5678/2345.

' https://www.megasyariah.co.id/, Diakses pada 2 Mei 2025.
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2. Apakah responsiveness customer service berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember?

3. Apakah Virtual Customer Service (VCS) dan responsiveness customer
service berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank
Mega Syariah KCP Jember?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh Virtual Customer Service (VCS) terhadap
kepuasan nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember

2. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness customer service terhadap
kepuasan nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember

3. Untuk mengetahui pengaruh Virtual Customer Service (VCS) dan
responsiveness customer service secara simultan terhadap kepuasan
nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember

D. Manfaat penelitian
1. Manfaat Teoristis
Penelitian Ini diharapkan-tapat menguji seeara simultan ppengaruh
Virtual Customer: Service (VCS) dan responsiveness terhadap kepuasan
nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember, serta memberikan kontribusi
pada pengembangan teori layanan digital dalam sektor perbankan syariah.

2. Manfaat Praktis Bagi Bank Mega Syariah KCP Jember

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang
lebih dalam mengenai efektivitas layanan Virtual Customer Service (VCS)

dan pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah. Selain itu,



penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk mengembangkan inovasi
layanan berbasis teknologi, guna meningkatkan kualitas sistem VCS
dalam hal kecepatan dan respons, sehingga mampu memenuhi ekspektasi
nasabah.
Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi peneliti
untuk memperluas wawasan dan pengetahuan mengenai tantangan layanan
digital di industri perbankan, yang relevan dengan perkembangan
teknologi terkini, serta sesuai dengan disiplin ilmu yang dipelajari di
Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember.
Bagi Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi bagi
mahasiswa dan peneliti lain di UIN KHAS Jember yang tertarik dalam
kajian tentang layanan digital;,kepuasan'pelanggan; atau-sektor perbankan
syariah.
Bagi Masyarakat

Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kesadaran
masyarakat tentang inovasi layanan bank syariah berbasis teknologi, serta
memberikan rekomendasi dalam memilih bank yang sesuai dengan

kebutuhan mereka.



E. Ruang Lingkup Penelitian
1. Variabel Penelitian
Pada penelitian ini, terdapat dua jenis variabel yang digunakan,
yaitu variabel bebas (independent) dan variabel terikat (dependent).
Variabel-variabel tersebut dijelaskan sebagai berikut:
a. Variabel Bebas
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan nasabah Bank mega Syariah. Variabel bebas
ini terdiri dari dua sub-variabel, yaitu:

1) X;i: Virtual Customer Service (VCS), yang mencakup aspek
layanan bebrbasis teknologi yang disediakan oleh bank untuk
memenuhi kebutuhan nasabah secara cepat dan efisien.

2) X,: Responsiveness Customer Service, yang mengacu pada
kecepatan dan ketepatan dalam merespons pertanyaan atau keluhan
nasabah:

b. Mariabel Terikat
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah,
yang diukur berdasarkan persepsi nasabah terhadap kualitas layanan
yang diterima, termasuk layanan Virtual Customer Service dan

responsivitas customer service. Variabel ini sering disebut sebagai Y.

Melalui teknik pengumpulan data yang telah dijelaskan,
peneliti kemudian mengolah informasi yang diperoleh menggunakan

analisis regresi linear sederhana dengan pendekatan kuantitatif. Hasil



pengolahan data ini akan disajikan dalam pembahasan selanjutnya
sesuai dengan fokus penelitian.
2. Indikator Variabel
Berikut adalah indikator untuk masing-masing variabel dan
pertanyaan yang akan diajukan kepada responden melalui kuesioner:
a. Variabel Bebas (Independent)
1) Virtual Customer Service (VCS)
Indikator:*2
a) Kemanfaatan Virtual Customer Service
b) Kemudahan Penggunaan Virtual Customer Service
c) Efektivitas Pelayanan Virtual Customer Service
2) Responsiveness Customer Service
Indikator:*?
a) Kecepatan Layanan
h) | Kesiapan-Merespons Permintaan/Nasabah
c) Memberikan/Informasi Waktu Penyampaian Jasa

d) Kesediaan Membantu Nasabah

2 Mustika Mustika Rahmawati, dan Nuniek Dewi Pramanik, “Pengaruh Pengadaan
Pelayanan Digital (Digics) Terhadap Kepuasan Nasabah Di PT. Bank Negara Indonesia (Persero),
Tbk Cabang Perintis Kemerdekaan,” Management Studies and Entrepreneurship Journal 4 no. 4
(2023): 3031-3042, https://doi.org/10.6789/4566.

® Riris Riris Devina Theresia Sihotang, dan Haryadi, “Pengaruh Usability dan
Responsiveness Chatbot terhadap Kepuasan Pelanggan: Analisis Mahasiswa Bisnis Digital
Universitas Negeri Medan dalam Konteks Penggunaan E-Commerce,” Jurnal Ekonomi
Manajemen Akuntansi 3 no. 6 (2024): 224-230, https://doi.org/10.2356/2390.
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b. Variabel Terikat (Dependent)

1) Kepuasan Nasabah

Indikator:**

a) Kesesuaian Harapan

b) Minat Menggunakan Kembali

c) Kesediaan Merekomendasikan

10

Tabel 1. 1
Indikator Penelitian
Judul Variabel Indikator Referensi
Pengaruh Virtual Kemanfaatan Mustika Rahmawati,
Virtual Customer Virtual Customer dan Nuniek Dewi
Customer Service (Xy) Service Pramanik, “Pengaruh
Service dan Kemudahan Pengadaan
Responsiveness Penggunaan Virtual | Pelayanan Digital
Terhadap Customer Service (Digics) Terhadap
Kepuasan Efektivitas Kepuasan Nasabah
Nasabah Bank Penggunaan Virtual | Di PT. Bank Negara
Mega Syariah Customer Service Indonesia (Persero),
KCP Jember Tbk Cabang Perintis

Kemerdekaan,”
Management Studies
and Entrepreneurship
Journal 4 no. 4
(2023): 3031-3042,

Respansiveness
Customer
Service (X2)

Kecepatan-Layanan
Kesiapan merespon
permintaan nasabah
Memberikan
informasi waktu
penyampaian jasa
Kesediaan
membantu nasabah

Riris Riris Devina
Theresia Sihotang,
dan Haryadi,
“Pengaruh Usability
dan Responsiveness
Chatbot terhadap
Kepuasan
Pelanggan: Analisis
Mahasiswa Bisnis
Digital Universitas
Negeri Medan dalam
Konteks Penggunaan

1 Saputra S, dan Apriliani A, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Post Service Follow Up
(PSFU) Terhadap Kepuasan Pelanggan Di PT. Astra International Tbk Tpyots Sales Operation
(TSO) Auto2000 Cabang Pasteur Kota Bandung,” Jurnal Bisnis dan Pemasaran 2 no. 3 (2019): 1-
14, https://doi.org/10.2356/2390.
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Judul

Variabel

Indikator

Referensi

E-Commerce,”
Jurnal Ekonomi
Manajemen
Akuntansi 3 no. 6
(2024): 224-230,

Kepuasan
Nasabah (Y)

Kesesuaian
Harapan

Minat
Menggunakan
Kembali

Kesediaan
Merekomendasikan

Saputra S, dan
Apriliani A,
“Pengaruh Kualitas
Pelayanan Post
Service Follow Up
(PSFU) Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Di PT. Astra
International Thk
Tpyots Sales
Operation (TSO)
Auto2000 Cabang
Pasteur Kota
Bandung,” Jurnal
Bisnis dan
Pemasaran 2 no. 3
(2019): 1-14,

Sumber: Diadaptasi dari Rahmawati & Pramanik (2023); Sihotang & Haryadi (2024); Saputra &

Apriliani (2019).

F. Definisi Operasional

Definisi\ /operasional /meliputi, |penjelasans, |yang . digunakan dalam

penelitian ' sebagai \landasan, empiris bagi Mariabel “penelitian, | berdasarkan

indikator-indikator yang telah dirumuskan.

1. Virtual Customer Service (VCS)

Virtual Customer Service (VCS) dioperasionalkan sebagai layanan

interaktif yang disediakan oleh Bank Mega Syariah melalui platform

digital, seperti aplikasi perbankan online atau chatbot. Layanan ini

mencakup kemampuan nasabah untuk melakukan transaksi perbankan,
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mendapatkan informasi produk, dan menerima bantuan atau dukungan
melalui saluran digital tanpa harus datang langsung ke kantor cabang.
2. Responsiveness Customer Service
Responsiveness Customer Service dioperasionalkan sebagai
kemampuan Bank Mega Syariah untuk memberikan tanggapan yang cepat,
tepat, dan efektif terhadap kebutuhan, pertanyaan, atau keluhan nasabah.
Hal ini mencakup ketersediaan staf layanan pelanggan untuk merespons
permintaan nasabah, baik melalui saluran digital maupun komunikasi
langsung.
3. Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah dioperasionalkan sebagai tingkat kepuasan
nasabah  terhadap layanan yang diberikan oleh Bank Mega Syariah.
Kepuasan ini mencakup pengalaman dalam berinteraksi dengan Virtual
Customer Service (VCS), responsivitas layanan pelanggan, kualitas
produk, dan‘tingkat kepercayaan terhadap lembaga.
G. Asumsi Penelitian
Asumsi yang dikemukakan dalam penelitian adalah: kepuasan nasabah
Bank Mega Syariah KCP Jember dipengaruhi oleh pengaruh Virtual Customer
Service dan responsiveness Customer Service.
Berikut ini merupakan model penelitian yang digunakan sebagai

gambaran hubungan pengaruh dari setiap variabel dalam satu penelitian:
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4 ™
Virtual Customer Service
~~_ H Kepuasan
(X1) RS Nasabah
: ) H, -~ (¥)
Responsiveness =
Customer Service L7
X
\ ( 2) y H3
Gambar 1. 1
Kerangka Hipotesis
Keterangan:

1. Garis putus-putus menunjukkan hubungan parsial

2. Garis lurus menunjukkan hubungan simultan

H. Hipotesisis

Hipotesis penelitian disusun dalam bentuk pernyataan awal mengenai

temuan-temuan yang akan diuji dalam penelitian ini.

1. Pengaruh Virtual Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah

Virtual

Customer/, Service | (MCS) merupakan [<suatu bentuk

pelayanan -yang memanfaatkan- teknologi' digital ‘'untuk menyediakan

layanan secara real-time kepada pelanggan: VCS dapat memengaruhi

persepsi dan harapan pelanggan terhadap berbagai aspek layanan, seperti

kecepatan, kenyamanan, dan efisiensi. Apabila nasabah merasa bahwa

VCS memudahkan mereka dalam mengakses layanan perbankan tanpa

dibatasi oleh waktu dan tempat, maka tingkat kepuasan mereka akan

meningkat. Sebaliknya, jika VCS tidak memberikan kenyamanan atau
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kemudahan yang diharapkan, maka tingkat kepuasan nasabah akan
menurun.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Narita dan Rizky
Fauzi, hasil penelitian menunjukkan bahwa virtual customer service
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.’® Berdasarkan
uraian tersebut, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

Hi: Virtual Customer Service berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah
2. Pengaruh Responsiveness Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah

Responsiveness berhubungan erat dengan persepsi nasabah
terhadap kemampuan bank dalam menangani keluhan, menjawab
pertanyaan, dan menyelesaikan masalah nasabah secara cepat dan tepat.
Semakin responsif layanan yang diberikan oleh customer service, semakin
tinggi tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan tersebut.

Renelitian <yang | difakukanyalehy Nia Dwi- Lestari< menunjukkan
bahwa responsiveness merupakan salah satu dari lirma dimensi utama yang
mempengaruhi  persepsi '\ pelanggan |~ terhadap  kualitas  layanan.
Responsiveness, dalam hal kecepatan dan akurasi pelayanan, secara
signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.'® Berdasarkan

temuan tersebut, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

> Narita A, dan Rizky Fauzi, "Pengaruh Virtual Customer Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan Bank BCA Kantor Cabang Utama Cibubur," Jurnal Manajemen dan Keuangan Syariah
11 no. 2 (2022): 89-102, https://doi.org/10.5678/4524.

'® Nia Nia Dwi Lestari, "Pengaruh Digitalisasi Dalam Pelayanan Nasabah Terhadap
Kepuasan Nasabah BRI KC Jember," Jurnal 1lmu Ekonomi dan Manajemen 10 no. 1 (2021): 67-
80, https://doi.org/10.7878/4354.
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H,: Responsiveness Customer Service berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah

. Pengaruh Virtual Customer Service dan Responsiveness Terhadap
Kepuasan Nasabah

Nasabah mengharapkan kombinasi antara akses yang mudah
melalui VCS dan responsivitas yang cepat dari customer service untuk
mendapatkan layanan yang memuaskan. Kedua faktor tersebut saling
melengkapi dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Nasabah yang
mendapatkan layanan virtual yang efektif namun tidak disertai dengan
tanggapan yang cepat dari customer service mungkin akan merasa
frustrasi. Sebaliknya, tanggapan yang cepat tanpa akses layanan yang
efisien juga dapat menurunkan kepuasan. Oleh Kkarena itu, penggabungan
layanan berbasis teknologi dengan respons yang cepat akan menciptakan
pengalaman nasabah yang lebih  positif, yang pada gilirannya
meningkatkan tingkat kepuasan nasabah.

Dalam /penelitian’, yang dilakukan, oleh Yehannes Setyowidodo,
ditemukan bahwal e-service ‘guality-yang-mencakup dimensi aksesibilitas,
keandalan, dan responsiveness merupakan faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam konteks layanan digital.

Kombinasi antara kedua elemen ini menghasilkan pengalaman layanan
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yang lebih baik bagi pelanggan.’’ Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis

yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

Hs: Virtual Customer Service dan Responsiveness secara simultan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah

|. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan dibuat untuk mengetahui secara keseluruhan

dan berurutan yang sesuai dengan pembahasannya. Pembahasan sistematis
dalam skripsi ini secara umum dibagi menjadi lima bab:
BAB | : Pendahuluan, pada bab ini memuat informasi latar belakang, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian (terdiri dari
variabel penelitian dan indikator), definisi operasional, hipotesis penelitian,
serta memuat pembahasan secara sistematis.
BAB Il : Tinjauan Pustaka atau Kajian Kepustakaan, terdiri dari penelitian-
penelitian sebelumnya dan kajian teoritis.
BAB 111 ") Metade <Penelitian, “meliputi /pendekatan ‘danjenis penelitian,
populasiidan sampel, teknik-dan instrument pengumpulan data beserta analisis
data.
BAB IV : Penyajian Data dan Analisis, yang dimaksud dengan penyajian dan
analisis data meliputi penjelasan obyek penelitian, penyajian data, analisis dan
pengujian hipotesis, serta pembahasan.

BAB V : Penutup, berisi kesimpulan dan saran.

7 Yohannes Setyowidodo, "Pengaruh Dimensi E-Service Quality Terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna BCA Mobile," Jurnal Teknologi dan Sistem Informasi 9 no. 3 (2021): 201-215,
https://doi.org/10.6678/7894.
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BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

Pada bagian ini, penulis akan mengkaji penelitian-penelitian
sebelumnya yang relevan dengan topik penelitian ini. Tujuan dari kajian ini
adalah untuk mengidentifikasi kontribusi dan kekosongan dalam penelitian
yang ada, serta memberikan perspektif baru berdasarkan penelitian ini. Kajian
ini juga membantu untuk memastikan orisinalitas dan nilai tambah dari
penelitian yang dilakukan, serta membedakan variabel yang digunakan dengan
studi-studi sebelumnya.

Pertama, Penelitian Dwi Wahyuni Rahma Wati (2020) berjudul
"Pengaruh Customer Satisfaction dan Customer Trust terhadap Customer
Loyalty Produk Krim Pelembab Wajah Fair & Lovely", mengkaji pengaruh
kepuasan dan, kepercayaan-pelanggan terhadap Jloyalitas-produk kasmetik di
kalangan ssantriwati sPandok sPesantreny ar-Roudleh ¢(Kota~Kediri. sHasil
penelitian ini menunjukkan-bahwa, kepuasan,. kepercayaan, dan loyalitas
pelanggan berada pada kategori "Cukup”. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan analisis statistik untuk menguji hubungan antar
variabel."®Kesamaan dengan penelitian ini adalah keduanya menganalisis
pengaruh faktor-faktor tertentu terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan,

serta menekankan pentingnya aspek psikologis pelanggan, seperti kepuasan

'8 Dwi Dwi Wahyuni Rahma Wati, "Pengaruh Customer Satisfaction dan Customer Trust
terhadap Customer Loyalty Produk Krim Pelembab Wajah Fair & Lovely," Jurnal Manajemen dan
Bisnis 8 no. 2 (2020): 123-135, https://doi.org/10.9788/7886.
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dan kepercayaan, sebagai faktor yang mempengaruhi loyalitas. Namun,
penelitian ini lebih fokus pada pelayanan pelanggan berbasis teknologi (virtual
customer service) dan responsivitas dalam konteks bank syariah, sedangkan
penelitian Dwi Wahyuni Rahma Wati berfokus pada produk kecantikan di
kalangan santriwati pesantren.

Kedua, Penelitian Yusuf Sidharta (2020) yang berjudul "Pengaruh
Penggunaan Agen Virtual Chatbot Terhadap Kepuasan Nasabah di Industri
Perbankan Indonesia” menunjukkan bahwa penggunaan chatbot dalam
pemasaran dapat meningkatkan kualitas komunikasi dengan nasabah, dengan
akurasi dan kompetensi komunikasi sebagai dua dimensi yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini adalah yang pertama di Indonesia
yang mengkaji pengaruh chatbot terhadap kepuasan nasabah di industri
perbankan.”’Kedua penelitian ‘memiliki kesamaan dalam hal penggunaan
teknologi dalam pelayanan pelanggan, yaitu agen virtual atau chatbot, untuk
meningkatkan kepuasansnasabah:, Namun, /perbedaannya terletak pada fokus
vatiabel, yang—diteliti.. Penelitian—Yusuf /Sidharta~,menekankan! Kkualitas
komunikasi melalui | chatbot, 'sementara penelitian ini lebih fokus pada
pengaruh virtual customer service dan responsivitas terhadap kepuasan
nasabah bank syariah.

Ketiga, Penelitian Yohannes Setyowidodo (2021) berjudul "Pengaruh
Dimensi E-Service Quality Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna BCA

Mobile™ menganalisis pengaruh berbagai dimensi kualitas layanan elektronik,

9 yusuf Sidharta, "Pengaruh Penggunaan Agen Virtual Chatbot Terhadap Kepuasan
Nasabah di Industri Perbankan Indonesia," Jurnal Ekonomi dan Bisnis 12 no. 1 (2020): 45-58,
https://doi.org/10.9788/7886.
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seperti efisiensi, pemenuhan, ketersediaan sistem, privasi, responsivitas, dan
kontak terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile. Hasilnya
menunjukkan bahwa semua dimensi tersebut memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah.? Kedua penelitian ini mirip dalam hal fokus pada
kualitas layanan berbasis teknologi dan pengaruhnya terhadap kepuasan
nasabah. Perbedaannya adalah bahwa penelitian Yohannes Setyowidodo lebih
menekankan pada dimensi e-service quality pada aplikasi perbankan,
sedangkan penelitian ini fokus pada virtual customer service dan responsivitas
dalam layanan perbankan.

Keempat, Penelitian Nia Dwi Lestari (2021) berjudul "Pengaruh
Digitalisasi Dalam Pelayanan Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah BRI KC
Jember” menganalisis  pengaruh kualitas pelayanan digital (efisiensi,
keandalan, pemenuhan, privasi, responsivitas, dan kontak) terhadap kepuasan
nasabah BRI KC Jember. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan 'digital -secara | simultan 'memilikiy pengaruh’ signifikan terhadap
kepuasah nasabah.? Kedua perielitian ini memiliki kesamaandalam hal tujuan
untuk menganalisis pengaruh ‘kualitas layanan |dalam konteks perbankan,
dengan variabel responsivitas yang juga menjadi fokus penting dalam kedua
studi. Namun, penelitian Nia Dwi Lestari mencakup lebih banyak dimensi

kualitas pelayanan digital, sementara penelitian ini lebih fokus pada pengaruh

2% yohannes Setyowidodo, "Pengaruh Dimensi E-Service Quality Terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna BCA Mobile," Jurnal Teknologi dan Sistem Informasi 9 no. 3 (2021): 201-215,
https://doi.org/10.6678/7894.

?! Nia Nia Dwi Lestari, "Pengaruh Digitalisasi Dalam Pelayanan Nasabah Terhadap
Kepuasan Nasabah BRI KC Jember," Jurnal Ilmu Ekonomi dan Manajemen 10 no. 1 (2021): 67-
80, https://doi.org/10.7878/4354.
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virtual customer service dan kecepatan respons terhadap kepuasan nasabah
bank syariah.

Kelima, Penelitian Narita dan Rizky Fauzi (2022) berjudul "Pengaruh
Virtual Customer Service Terhadap Kepuasan Pelanggan Bank BCA Kantor
Cabang Utama Cibubur" menyimpulkan bahwa virtual customer service
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menyoroti
pentingnya kualitas layanan pelanggan yang diberikan melalui teknologi.??
Penelitian ini memiliki kesamaan dalam hal fokus pada pengaruh virtual
customer service terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaannya terletak pada
objek penelitian yang berfokus pada Bank BCA, sementara penelitian ini lebih
menekankan pada nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember dengan tambahan
analisis tentang responsivitas sebagai faktor penting dalam kepuasan nasabah.

Keenam, Penelitian Mustika Rahmawati dan Nuniek Dewi Pramanik
(2023) berjudul "Pengaruh Pengadaan Pelayanan Digital (Digics) Terhadap
Kepuasan Nasabah di ‘PT. Bank,Negara Andonesia (Persera), Tbk Cabang
Perintis’, Kemerdekaan" menunjukkan, /bahwa ! digital | customer Service
memiliki pengaruh Signifikan)\terhadap Kkepuasan nasabah. Penelitian ini
menguji pengaruh pelayanan digital terhadap kepuasan nasabah di BNI.%
Kedua penelitian ini memiliki kesamaan dalam hal fokus pada digitalisasi

pelayanan nasabah dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Namun,

%2 Narita A, dan Rizky Fauzi, "Pengaruh Virtual Customer Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan Bank BCA Kantor Cabang Utama Cibubur,” Jurnal Manajemen dan Keuangan Syariah
11 no. 2 (2022): 89-102, https://doi.org/10.5678/4524.

“® Mustika Rahmawati, dan Nuniek Dewi Pramanik, “Pengaruh Pengadaan Pelayanan
Digital (Digics) Terhadap Kepuasan Nasabah Di PT. Bank Negara Indonesia (Persero), Thk
Cabang Perintis Kemerdekaan,” Management Studies and Entrepreneurship Journal 4 no. 4
(2023): 3031-3042, https://doi.org/10.6789/4566.
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penelitian ini lebih berfokus pada virtual customer service dan responsivitas
dalam konteks perbankan syariah, sedangkan penelitian Mustika Rahmawati
meneliti dampak lebih luas dari digitalisasi pelayanan di BNI.

Ketujuh, Penelitian Fuad Abrar Firdaus dan Wulan Purnama Sari
(2023) berjudul "Analisis Regresi Virtual Customer Service terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Veronika Telkomsel)” menyimpulkan
bahwa penggunaan virtual customer service (Veronika) oleh Telkomsel
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
menekankan fleksibilitas transaksi melalui platform digital.** Kesamaan antara
penelitian ini dan penelitian yang dilakukan adalah pada penggunaan virtual
customer service untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Perbedaannya
terletak pada sektor yang diteliti; penelitian ini mengkaji pelanggan
Telkomsel, sementara penelitian ini fokus pada nasabah Bank Mega Syariah
KCP Jember dengan penekanan tambahan pada responsivitas layanan dalam
konteks perbankan:

Kedelapan, ‘Penelitian (Ubaidillah’i dan ‘Anggih ‘Dea Pratiwi (2023)
berjudul "Pengaruh Digital Banking terhadap Pengguna Layanan Digital
Bank Syariah pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Purwokerto™"
mengkaji pengaruh layanan digital banking seperti ATM, Mobile Banking,

dan Internet Banking terhadap loyalitas pengguna layanan digital di bank

% Fuad Abrar Firdaus, dan Wulan Purnama Sari, "Analisis Regresi Virtual Customer
Service terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Veronika Telkomsel)," Jurnal Komunikasi dan
Bisnis 15 no. 2 (2023): 112-125, https://doi.org/10.9087/4678.
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syariah.”®> Keduanya memiliki kesamaan dalam hal fokus pada sektor
perbankan dan penggunaan layanan digital. Perbedaannya terletak pada
variabel yang diteliti; penelitian ini lebih memfokuskan pada loyalitas
pengguna layanan digital, sementara penelitian ini meneliti kepuasan nasabah
dengan penekanan pada virtual customer service dan kecepatan respons.
Kesembilan, Penelitian Noneng Masitoh, Euis Rosidah, dan Ane
Kurniawati (2023) berjudul "Pengaruh Layanan Digital Banking Terhadap
Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor
Cabang Tasikmalaya” menganalisis pengaruh kualitas layanan digital
(keandalan, aksesibilitas, efisiensi) terhadap kepuasan nasabah BNI.®
Penelitian ini memiliki kesamaan dalam hal fokus pada layanan digital
perbankan dan Kkepuasan nasabah. Namun, perbedaannya adalah bahwa
penelitian ini lebih menekankan pada aspek keandalan, aksesibilitas, dan
efisiensi layanan digital, sedangkan penelitian ini lebih fokus pada pengaruh
virtual custemer service-dan responsivitas terhadap kepuasan-nasabah.
Kesepuluh,/‘Penelitian Riris-Devina/ TheresiasSihitang dan. Haryadi
(2024) berjudul "Pengaruh Usability 'dan Responsiveness Chatbot terhadap
Kepuasan Pelanggan” menunjukkan bahwa usability dan responsiveness

chatbot berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks e-

%% Ubaidillah Ubaidillah, dan Anggih Dea Pratiwi, "Pengaruh Digital Banking terhadap
Pengguna Layanan Digital Bank Syariah pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis di
Purwokerto," Jurnal Ekonomi Syariah 7 no. 1 (2023): 55-70, https://doi.org/10.2391/1574.

6 Noneng Masitoh, Euis Rosidah, dan Ane Kurniawati, "Pengaruh Layanan Digital
Banking Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Thk Kantor
Cabang Tasikmalaya,"” Jurnal Keuangan dan Perbankan 16 no. 3 (2023): 145-160,
https://doi.org/10.2292/6674.
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commerce.”’ Kesamaan antara penelitian ini dan penelitian yang dilakukan
adalah fokus pada pengaruh responsivitas terhadap kepuasan pelanggan dan
penggunaan teknologi untuk meningkatkan kualitas layanan. Namun,
penelitian ini lebih menekankan pada e-commerce, sementara penelitian ini
lebih fokus pada perbankan syariah.

Secara keseluruhan, meskipun ada kesamaan dalam tema layanan
berbasis teknologi dan pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah, penelitian ini
berbeda dengan penelitian sebelumnya dalam hal konteks (perbankan syariah),

fokus variabel (virtual customer service dan responsivitas), serta obyek

penelitian (nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember).

Tabel 2. 1
Persamaan dan Perbedaan Penelitian Ini Dengan Penelitian Terdahulu
No Nama, Tahun, Judul Persamaan Perbedaan
Penelitian
1. | Dwi Wahyuni Rahmawati | Menganalisis Fokus pada produk
(2020) “Pengaruh pengaruh faktor- kecantikan di

Customer Satisfaction dan
Custemer Trust terhadap

faktor tertentu
terhadap kepuasan

kalangan santriwati
pesantren, bukan

(2021) "Pengaruh Dimensi
E-Service Quality
Terhadap Kepuasan

kualitas layanan
berbasis teknologi
dan pengaruhnya

Customer Loyalty Produk | dan loyalitas pada layanan
Krim Pelembab Wajah pelanggan. perbankan.
Fair & Lovely”

2. | Yusuf Sidharta (2020) Menggunakan Fokus pada kualitas
"Pengaruh Penggunaan teknologi dalam komunikasi melalui
Agen Virtual Chatbot pelayanan chatbot, bukan pada
Terhadap Kepuasan pelanggan untuk VCS dan
Nasabah di Industri meningkatkan responsivitas
Perbankan Indonesia” kepuasan

3. | Yohannes Setyowidodo Fokus pada Menekankan pada

dimensi e-service
quality, bukan
spesifik pada VCS.

2" Riris Devina Theresia Sihotang, dan Haryadi, “Pengaruh Usability dan Responsiveness
Chatbot terhadap Kepuasan Pelanggan: Analisis Mahasiswa Bisnis Digital Universitas Negeri
Medan dalam Konteks Penggunaan E-Commerce,” Jurnal Ekonomi Manajemen Akuntansi 3 no. 6

(2024): 224-230, https://doi.org/10.2356/2390.
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No

Nama, Tahun, Judul
Penelitian

Persamaan

Perbedaan

Nasabah Pengguna BCA
Mobile"

terhadap kepuasan
nasabah.

Rosidah, dan Ane

layanana digital

4. | Nia Dwi Lestari (2021) Menganalisis Mencakup lebih
"Pengaruh Digitalisasi pengaruh kualitas | banyak dimensi
Dalam Pelayanan layanan dalam kualitas pelayanan
Nasabah Terhadap konteks digital, bukan hanya
Kepuasan Nasabah BRI perbankan. VCS dan
KC Jember" responsivitas.

5. | Narita dan Rizky Fauzi Fokus pada Objek penelitian
(2022) "Pengaruh Virtual | pengaruh VCS berfokus pada Bank
Customer Service terhadap kepuasan | BCA, bukan Bank
Terhadap Kepuasan pelanggan. Mega Syariah.
Pelanggan Bank BCA
Kantor Cabang Utama
Cibubur"

6. | Mustika Rahmawati dan Fokus pada Penelitian ini lebih
Nuniek Dewi Pramanik digitalisasi luas dalam konteks
(2023) "Pengaruh pelayanan nasabah | digitalisasi, bukan
Pengadaan Pelayanan dan pengaruhnya | hanya VVCS.
Digital (Digics) Terhadap | terhadap
Kepuasan Nasabah di PT. | kepuasan.

Bank Negara Indonesia
(Persero), Thk Cabang
Perintis Kemerdekaan"

7. | Fuad Abrar Firdaus dan Penggunaan VCS | Fokus pada sektor
Wulani(2023) “Analisis untuk telekomunikasi,
Regresi \Virtual Customer-, .| meningkatkan bukan-perbankan.
Service terhadap Kepuasan
Kepuasan Pelanggan pelanggan.

(Studi Kasus Veronika
Telkomsel)"

8. | Ubaidillah dan Anggih Fokus pada sektor | Meneliti loyalitas
Dea Pratiwi (2023) perbankan dan pengguna, bukan
"Pengaruh Digital penggunaan kepuasan nasabah.
Banking terhadap layanan digital.

Pengguna Layanan Digital
Bank Syariah pada
Mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis di
Purwokerto"
9. | Noneng Masitoh, Euis Fokus pada Menekankan aspek

keandalan dan
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No

Nama, Tahun, Judul
Penelitian

Persamaan

Perbedaan

Kurniawati (2023)
"Pengaruh Layanan
Digital Banking Terhadap
Kepuasan Nasabah pada
PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk
Kantor Cabang
Tasikmalaya™

perbankan dan
kepuasan nasabah.

efisiensi, bukan
VCS dan
responsivitas.

10.

Riris Devina Theresia
Sihitang dan Haryadi
(2024) "Pengaruh
Usability dan
Responsiveness Chatbot
terhadap Kepuasan
Pelanggan”

Fokus pada
pengaruh
responsivitas
terhadap kepuasan
pelanggan.

Menekankan pada
e-commerce, bukan
perbankan syariah.

Sumber : Data diolah peneliti berdasarkan penelitian terdahulu 2020-2024.

B. Kajian Teori

Pada bagian ini akan dibahas teori-teori yang relevan secara

mendalam, yang dapat menambah wawasan peneliti dalam membahas

permasalahan yang akan dipecahkan dalam penelitian ini. Teori-teori ini juga

akan dijadikan sebagai acuan-dasar dalam penelitian.

1y ~Pelayanandigital

Pelayanan, digital dalam perbankan syariah merupakan aktivitas

pemenuhan kebutuhan nasabah melalui saluran teknologi digital yang

harus memenuhi prinsip syariah.”® Menurut Kotler dan Keller, pelayanan

digital adalah tindakan tidak berwujud yang bertujuan memberikan nilai

%8 Mardani A, dan Rahman A, "Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia: Tinjauan

Teoritis

dan Praktis," Jurnal

Ekonomi

https://doi.org/10.1152/2211.

dan Bisnis

Islam 6 no.

1 (2021): 15-30,
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tambah bagi pelanggan.® Dalam konteks syariah, layanan ini harus
memenuhi tiga prinsip utama;:®
a. Halal: teknologi digunakan sesuai syariat Islam
b. Thayyib: memberikan manfaat optimal
c. Transparan: informasi disampaikan secara jelas.

Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh
Davis menjadi landasan utama dalam memahami adopsi teknologi
pelayanan digital. Model ini menyoroti dua faktor kunci: perceived
usefulness (manfaat yang dirasakan) dan perceived ease of use
(kemudahan penggunaan).®* Hasil penelitian terbaru oleh Narita dan
Fauzi*> menunjukkan bahwa pelayanan digital yang memenuhi kedua
faktor tersebut dapat meningkatkan kepuasan nasabah hingga 23%.
Implementasinya di Bank Mega Syariah mencakup berbagai saluran
seperti internet banking, mobile banking, dan virtual customer service
yang 'dikembangkan, dengan-, mempertimbangkan- karakteristik nasabah
setempat. 'Sebagal contoh; fitur: mohile bankingy yang memungkinkan
nasabah untuk melakukan, /Aransaksi |secafa’ cepat dan aman telah

meningkatkan kepuasan nasabah di kalangan pelaku UMKM di Jember.

2 Rahayu S, dan Sari N, "Model Penerimaan Teknologi dalam Layanan Digital
Perbankan," Jurnal  llmu  Komputer dan Informasi 14 no. 2 (2021): 89-102,
https://doi.org/10.3349/7895.

%0 Mardan Mardani A, dan Rahman A, "Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia:
Tinjauan Teoritis dan Praktis,” Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam 6 no. 1 (2021): 15-30,
https://doi.org/10.1152/2211.

! Rahayu S, dan Sari N, "Model Penerimaan Teknologi dalam Layanan Digital
Perbankan," Jurnal  llmu  Komputer dan Informasi 14 no. 2 (2021): 89-102,
https://doi.org/10.3349/7895.

%2 Narita A, dan Rizky Fauzi, "Pengaruh Virtual Customer Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan Bank BCA Kantor Cabang Utama Cibubur," Jurnal Manajemen dan Keuangan Syariah
11 no. 2 (2022): 89-102, https://doi.org/10.5678/4524.
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Kesimpulannya, Pelayanan digital yang sesuai dengan prinsip
syariah dan didukung oleh model TAM dapat secara signifikan
meningkatkan kepuasan nasabah, terutama dalam konteks perbankan
syariah.

2. Virtual Customer Service (VCS)

Virtual Customer Service (VCS) merupakan implementasi
pelayanan digital melalui platform seperti live chat, chatbot, dan media
sosial. Dalam model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman
dkk, VCS yang efektif harus memenuhi lima dimensi kualitas layanan,
terutama responsiveness (daya tanggap) dan assurance (jaminan
keamanan).*®* Bank Mega Syariah KCP Jember mengimplementasikan
VCS melalui fitur *M-Syariah" dengan waktu respon rata-rata di bawah 3
menit, didukung oleh penelitian Yusuf Sidharta yang membuktikan bahwa
respons cepat meningkatkan kepuasan nasabah hingga 30%.%*

\/CS / dalam™ perbankan ' syariah, memiliki- karakteristik khusus,
antara lain-penggunaan bahasa yang\sesuai norma‘agama dan adanya fitur
konsultasi syariah. Technology Acceptance Model (TAM) menjelaskan
bahwa penerimaan nasabah terhadap VCS dipengaruhi oleh persepsi
kemudahan dan manfaat, sementara model SERVQUAL menekankan pada

kualitas interaksi. Integrasi kedua model ini menciptakan kerangka analisis

%% Andriani R, dan Setiawan B, “Analisis Penerapan Model SERVQUAL pada Industri
Perbankan,” Jurnal ~Manajemen Pelayanan Publik 19 no. 3 (2022): 87-99,
https://doi.org/10.1234/3412.

* Yusuf Sidharta, "Pengaruh Penggunaan Agen Virtual Chatbot Terhadap Kepuasan
Nasabah di Industri Perbankan Indonesia," Jurnal Ekonomi dan Bisnis 12 no. 1 (2020): 45-58,
https://doi.org/10.9788/7886.
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yang komprehensif untuk memahami peran VCS dalam meningkatkan
kepuasan nasabah. Contoh nyata dari implementasi VCS adalah fitur
konsultasi syariah yang memungkinkan nasabah untuk bertanya langsung
kepada ahli syariah melalui platform digital, sehingga memberikan rasa
aman dan nyaman bagi nasabah.®

Kesimpulannya, VCS yang responsif dan sesuai dengan prinsip
syariah dapat secara signifikan meningkatkan kepuasan nasabah, terutama
melalui interaksi yang berkualitas dan dukungan yang tepat.

3. Responsiveness Customer Service

Responsiveness atau daya tanggap merupakan kemampuan
perusahaan dalam merespon kebutuhan nasabah secara cepat dan tepat.
Menurut Zeithaml dkk, responsiveness adalah salah satu dimensi Kritis
dalam SERVQUAL yang secara signifikan mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Di KCP Jember, penelitian Nia Dwi Lestari*® menunjukkan
bahwa responsiveness memiliki koefisien pengaruh sebesar.0.45 terhadap
kepuasan nasabah.

Implementasi ‘respansiveness dalam | konteks syariah meliputi:
respon cepat melalui berbagai saluran digital, konsistensi informasi sesuai

prinsip syariah, dan penanganan keluhan yang humanis.®” Disconfirmation

% Rahayu S, dan Sari N, "Model Penerimaan Teknologi dalam Layanan Digital
Perbankan," Jurnal  llmu  Komputer dan Informasi 14 no. 2 (2021): 89-102,
https://doi.org/10.3349/7895.

% Nia Dwi Lestari, "Pengaruh Digitalisasi Dalam Pelayanan Nasabah Terhadap Kepuasan
Nasabah BRI KC Jember,"” Jurnal llmu Ekonomi dan Manajemen 10 no. 1 (2021): 67-80,
https://doi.org/10.7878/4354.

" Mardani A, dan Rahman A, "Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia: Tinjauan
Teoritis dan Praktis,"” Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam 6 no. 1 (2021): 15-30,
https://doi.org/10.1152/2211.
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Theory menjelaskan bahwa kepuasan nasabah muncul ketika kinerja aktual
melebihi harapan, seperti ketika layanan merespon lebih cepat dari waktu
yang dijanjikan.*® Karakteristik unik nasabah di Jember yang didominasi
pelaku UMKM juga mengharuskan pola respons yang berbeda, termasuk
dukungan dalam pembiayaan syariah mikro. Sebagai contoh, Bank Mega
Syariah memberikan pelatihan kepada staf untuk meningkatkan
kemampuan mereka dalam menangani keluhan nasabah dengan cepat dan
efektif, sehingga menciptakan pengalaman positif bagi nasabah.*

Kesimpulnnya, responsiveness yang tinggi dalam pelayanan dapat
secara signifikan meningkatkan kepuasan nasabah, terutama dalam
konteks perbankan syariah yang memerlukan perhatian khusus terhadap
prinsip-prinsip syariah.

4. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah merupakan evaluasi subjektif terhadap
pengalaman, menggunakan’layanan perbankan.40 Dalam Service Quality
Theory, kepuasan dipengaruhi oleh lima/dimensi kualitas layanan dengan
penekanan khusus pada reliability (keantlalan) dan responsiveness.** Studi

Yohannes Setyowidodo di industri perbankan syariah menunjukkan bahwa

%8 Rahayu Rahayu S, dan Sari N, "Model Penerimaan Teknologi dalam Layanan Digital
Perbankan," Jurnal llmu  Komputer dan Informasi 14 no. 2 (2021): 89-102,
https://doi.org/10.3349/7895.

% Faigah D, "Analisis Pembiayaan Akad Murabahah di Bank Syariah," Jurnal Perbankan
Syariah 6 no. 3 (2023): 100-115, https://doi.org/10.2275/9769.

0 Hidayati N, dan Rahman A, "Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah di
Bank Syariah," Jurnal Perbankan Syariah, 4 no.3 (2021): 78-92. https://doi.org/10.1331/9988.

1 Rahi S, dan Ghani M, "Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Banking
Sector: A Study of Pakistan," International Journal of Bank Marketing, 38 no.3 (2020): 567-586,
https://doi.org/10.7658/3353.
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semua dimensi kualitas layanan digital berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah.*?

Kepuasan nasabah terbentuk melalui interaksi berbagai faktor:
kemudahan penggunaan teknologi (berdasarkan TAM), kualitas interaksi
layanan (berdasarkan SERVQUAL), dan kesesuaian dengan prinsip
syariah.*® Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa nasabah di wilayah ini
sangat menghargai VCS yang responsif disertai sentuhan personal seperti
penggunaan bahasa lokal dan pemahaman terhadap kebutuhan usaha
mikro. Contoh konkret adalah penggunaan bahasa Jawa dalam komunikasi
digital yang membuat nasabah merasa lebih dekat dan dipahami, sehingga
meningkatkan loyalitas nasabah.**

Kesimpulannya, kepuasan nasabah dalam perbankan syariah
dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kemudahan penggunaan,
kualitas interaksi, dan kesesuaian dengan prinsip syariah, yang semuanya
dapat | 'ditingkatkan-, melalui~, pelayanan)\ digital- yang 'responsif dan

berkualitas:

2 Yohannes Setyowidodo, "Pengaruh Dimensi E-Service Quality Terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna BCA Mobile," Jurnal Teknologi dan Sistem Informasi 9 no. 3 (2021): 201-215,
https://doi.org/10.6678/7894.

* Masyita D, dan Rahman A, "Kepuasan Nasabah dalam Layanan Perbankan Syariah:
Studi Kasus di Bank Syariah Indonesia," Jurnal Ekonomi dan Bisnis Syariah 4 no. 2 (2021): 100-
115, https://doi.org/10.8123/6784.

** Yohannes Setyowidodo, "Pengaruh Dimensi E-Service Quality Terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna BCA Mobile," Jurnal Teknologi dan Sistem Informasi 9 no. 3 (2021): 201-215,
https://doi.org/10.6678/7894.
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu pendekatan
yang mengumpulkan dan menganalisis data secara sistematis dalam bentuk
numerik untuk memahami fenomena yang diteliti. Data yang awalnya
berbentuk deskripsi akan diubah menjadi angka yang memudahkan analisis
lebih lanjut.* Pendekatan ini berfokus pada hubungan kausal antara variabel
bebas dan terikat. Dalam penelitian ini, variabel bebas terdiri dari Virtual
Customer Service dan Responsiveness Customer Service, sedangkan variabel
terikat adalah Kepuasan Nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember.

Jenis penelitian yang  digunakan . adalah explanatory research
(penelitian eksplanatori). Penelitian eksplanatori bertujuan untuk menganalisis
dan menjelaskan shubungan antara satu variabel dengan- variabel (lainnya.*®
Penelitiimemilinyjenisspenelitian ini-karena ingin menguji-hipoetesis-yang telah
diajukan, serta untuk ,memahami ,bagaimana. variabel yang satu dapat
memengaruhi variabel lainnya. Dalam hal ini, penelitian ini berfokus pada
pengaruh variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen).

B. Populasi dan Sampel
Populasi mencakup seluruh subjek penelitian. Populasi dapat

didefinisikan sebagai suatu bidang umum yang terdiri atas subjek-subjek atau

> Nanang Martono, Metode Penelitian Sosial: Konsep-konsep Kunci (Sampel Halaman)
(Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2015),https://books.google.co.id/books?id=UHhzBgAAQBAJ.
*® Jogiyanto Hartono, Strategi Penelitian Bisnis (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2018), 110.
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objek-objek yang digunakan sebagai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
menjadi dasar bagi peneliti untuk menarik kesimpulan.*’ Populasi yang dipilih
dalam penelitian ini yaitu Nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember.

Nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember merupakan individu atau
entitas yang menggunakan layanan perbankan dari bank tersebut, baik untuk
keperluan tabungan, pinjaman, maupun produk keuangan lainnya. Populasi ini
mencakup berbagai karakteristik demografis, seperti usia, jenis kelamin,
tingkat pendidikan, dan status ekonomi, yang dapat mempengaruhi persepsi
mereka terhadap Virtual Customer Service (VCS) dan Responsiveness yang
diberikan oleh bank.

Dalam penelitian ini, peneliti akan fokus pada nasabah yang telah
menggunakan layanan Virtual Customer Service dan merasakan respons dari
customer service Bank Mega Syariah KCP Jember. Hal ini penting untuk
memastikan bahwa responden memiliki pengalaman yang relevan dan dapat
memberikan, informasi*~yang /akurat “mengenai Kepuasan -mereka terhadap
layanan.yang diterima.

Sampel ialah bagian dari sebuah populasiiyang memiliki ciri-ciri atau
karakteristik yang dimiliki oleh sebuah populasi.”® Penentuan jumlah sampel
ditentukan dengan menggunakan rumus Hair et al., dimana sampel dapat

dihitung berdasarkan jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Besar sampel yang

*" Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D,
cetakan ke-19 (Bandung: Alfabeta, 2020), 80.

“8 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D,
cetakan ke-19 (Bandung: Alfabeta, 2020), 215.
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sesuai untuk keperluan penelitian adalah kurang lebih 30 sampai 500 sampel.*

Berikut rumus menghitung jumlah minimal sampel yang dibutuhkan:

Jumlah sampel minimal = Indikator x 5 (faktor pengali)

=10x5
= 50 sampel

Jadi, jumlah minimal sampel yang diperlukan sesuai dengan rumus
Hair et al., ialah 50 sampel yang dapat memenubhi kriteria besar sampel.

Pemilihan rumus Hair et al. dalam menentukan jumlah sampel pada
penelitian ini didasarkan pada ketidakpastian mengenai jumlah populasi
nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember. Oleh karena itu, rumus ini
diperlukan untuk memastikan bahwa sampel yang diambil dapat mewakili
populasi secara akurat dalam menganalisis pengaruh Virtual Customer Service
dan Responsiveness terhadap kepuasan nasabah. Dengan mengalikan jumlah
indikator dengan faktor pengali (5 hingga 10), rumus ini juga berfungsi untuk
meningkatkan validitas hasil penelitian, sehingga data yang diperoleh menjadi
lebih akurat dan dapat diandalkan. Selain itu, penggunaan rumus ini dapat
mengurangi risiko bias yang mungkin timbul akibat ukuran sampel yang
terlalu kecil. Mengikuti pedoman dari Hair et al. memberikan legitimasi
tambahan pada penelitian ini, karena merupakan referensi yang diakui dalam
metodologi penelitian kuantitatif. Penentuan jumlah sampel yang tepat juga
membantu peneliti dalam mengelola proses pengumpulan data dengan lebih

efisien.

9 J. F. Hair et al., Pearson New International Edition: Multivariate Data Analysis. In
Pharmaceutical Quality by Design: A Practical Approach, 2020.
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C. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner. Kuesioner adalah teknik
pengumpulan data di mana peneliti memberikan pernyataan tertulis atau daftar
pertanyaan, dan responden menjawabnya.

Kuesioner ini dibagikan kepada responden yang merupakan nasabah
dari Bank Mega Syariah yang melakukan transaksi di Kantor Cabang
Pembantu Jember. Responden kemudian diminta untuk memberikan jawaban
dan penilaian terhadap pertanyaan atau pernyataan peneliti. Instrumen data
adalah cara untuk memberikan skor atau kode pada setiap pertanyaan atau
pernyataan yang diajukan. Pengukuran data masing-masing variabel diperoleh
dari responden Kketika mengisi kuesioner yang dibagikan peneliti. Pengukuran
data pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan skala likert dengan

nilai berkisar antara 1 sampai 5 :

1. SS (Sangat Setuju) = SKer 5
2.4 S (Setuju) =/Skor4
3. CS (Cukup Setuju) = Skor.3
4. TS (Tidak Setuju) = Skor 2

5. STS (Sangat Tidak Setuju) = Skor 1
Skala ini dipilih sebagai alternatif jawaban untuk mengukur pendapat

responden ketika melakukan penilaian. Pemilihan rentang nilai skala Likert

%% Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D,
cetakan ke-19 (Bandung: Alfabeta, 2020), 224.
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membantu menghindari sikap memilih yang netral (nilai rata-rata) oleh
responden.
D. Analisis Data
Data primer yang dikumpulkan akan dianalisis dan diuji menggunakan
program SPSS (Statistical Product and Service Solutions). Berikut ini
merupakan jenis-jenis pengujian yang akan dilakukan:
1. Uji Validitas
Uji validitas ini digunakan untuk mengetahui apakah indikator dan
pernyataan yang ada di dalam kuesioner berfungsi sebagai ukuran validitas
kuesioner.® Pernyataan atau pertanyaan yang berpotensi mengungkapkan
sesuatu yang diukur oleh kuesioner merupakan ukuran valid atau tidaknya
kuesioner tersebut. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan hasil
signifikansi 0,05 atau 5%. Suatu indikator (pernyataan atau pertanyaan)
dianggap valid jika nilai signifikansinya kurang dari 0,05 dan mempunyai
nilal pasitif, begitu pula sebaliknya:
2.4 Uji/Reliabititas
Uji reliabilitas. digunakan- sebagai '.ukuran konsistensi suatu
kuesioner dan merupakan indikator suatu variabel yang diukur sebelumnya
dengan menggunakan uji validitas, sehingga dapat ditentukan apakah
pengukuran tersebut dapat diandalkan. Pengukuran reliabilitas dengan
SPSS dapat ditentukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. Cronbach

alpha diterima jika > 0,7. Dikatakan bahwa semakin dekat alpha

% Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 Edisi Ke-
9. Universitas Diponegoro. 2020. 51.
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Cronbach dengan nilai ini, semakin tinggi reliabilitas konsistensi
internal >
3. Uji Asumsi Klasik
Model liner berganda, dikatakan baik jika model memenuhi asumsi
klasik berikut:
a. Uji Normalitas
Uji ini dilakukan untuk menentukan apakah model dalam
regresi  memiliki (variabel independent dan dependent) telah
terdistribusi dengan normal atau tidak, dengan didasari sebagai berikut:
1) Nilai Probabilitas > 0,05 atau 5%, maka hal ini memiliki arti data
tersebut terdistribusi dengan normal.
2) Begitupun sebaliknya, jika nilai probabilitas < 0,05 atau 5% maka
data tersebut tidak terdistribusikan dengan normal.
b. Uji Multikolinieritas
Uji ini dilakukan untuk memeriksa apakah terdapat korelasi
antar variabel independent dalam model regresi ini. Persamaan tersebut
akan lebih baik jika tidak terdapat korelasi antar variabel independent.
Pengujian ini dilakukan dengan menganalisis korelasi antar variabel
independent dan menghitung Variance Inflation Factor (VIF) dan
Tolerance. Multikolinearitas dikatakan tidak ada jika:
1) Memiliki angka tolerance mendekati 1

2) Memiliki nilai VIF lebih kecil dari 10

52 |mam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 Edisi Ke-
9 (Semarang: Universitas Diponegoro, 2020), 45.
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c. Uji Heteroskedastisitas
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah model
regresi mempunyai masalah ketidaksamaan atau ketimpangan variance
residul. Langkah-langkah untuk melakukan pengujian ini meliputi uji
glejser, uji park, uji white, dan kemampuan meninjau scatterplot. Cara
mendeteksi heteroskedastisitas dapat dilihat dengan melihat sebaran
titik di atas dan di bawah angka O pada sumbu Y serta pola yang
dibentuk tidak jelas maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas. Namun, pada penelitian ini peneliti menggunakan
uji glejser dengan membandingkan hasil nilai sig dengan hasil
keluaran data menggunakan SPSS. Untuk nilai sig, jika 2 tailed > 0,05
maka terjadi masalah heteroskedastisitas.>®
4. Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui
hubungan antar variabel. Analisis ini dilakukan dengan menggunakan
program SPSS. Model regresi dengan satu variabel terikat dan dua atau
lebih variabel bebas. Persamaan regresi linier berganda dapat digunakan,
berikut ini merupakan rumus dari regresi linier berganda:
Y=a+b.X;+baXo+e
Keterangan:

Y = Variabel dependent

%% Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 Edisi Ke-
9 (Semarang: Universitas Diponegoro, 2020), 105.
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A = Konstanta

b1, by, bz = Koefisien regresi untuk masing-masing variabel independent
X1 = Untuk variabel independent pertama

X, = Untuk variabel independent kedua

e = Error

a. Koefisien Determinasi (R?)

Merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengukur
keakuratan suatu model regresi dalam menjelaskan variabel terikat
(dependent). Nilai koefisien determinasi (R?) berkisar antara 0 sampai
1. Jika koefisien determinasi (R®) mendekati 1, maka variabel
independent lebih baik dalam memberikan informasi yang diperlukan
tentang variasi variabel dependent.>

5. Uji Hipotesis
a. Ujit

Uji Parsial (Uji t) digunakan dengan tujuan mengetahui
variabel independent (X) berpengaruh terhadap variabel dependent
(Y).> Pada penelitian ini Uji Parsial digunakan untuk membuktikan
apakah virtual customer service dan responsiveness customer service
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BCA Kantor

Cabang Jember. Dalam uji ini kita akan membandingkan t hitung

% Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 Edisi Ke-
9 (Semarang: Universitas Diponegoro, 2020), 96.

%% Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 Edisi Ke-
9 (Semarang: Universitas Diponegoro, 2020), 67.
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dengan t-tabel dengan taraf sig 0,05 atau 5% dan nilai koefisien yang
telah diperoleh:
1) Jika nilai sig t-tabel < 0,05 maka variabel bebas berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat.
2) Sebaliknya, jika sig t-tabel > 0,05 maka variabel bebas tidak
berpengaruh.
b. UjiF
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independent mempunyai pengaruh yang sama terhadap variabel
dependent.®® Kriteria penentuan uji F adalah taraf signifikansi 5%,
karena nilai signifikansi F < 0,05 atau 5% berarti terdapat pengaruh

yang sama antara variabel independen terhadap variabel dependent.

% Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 Edisi Ke-
9 (Semarang: Universitas Diponegoro, 2020), 68.



BAB IV

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

A. Gambaran Obyek Penelitian
1. Sejarah Bank Mega Syariah KCP Jember

Bank Mega Syariah mulai menapakkan jejaknya di Jember pada
tahun 2008 dengan fokus utama pada layanan pembiayaan mikro. Pada
masa awal berdirinya, bank ini hanya memiliki tiga cabang di wilayah
Jember, yakni di pusat kota dan dua lokasi strategis lainnya. Seiring
berjalannya waktu dan meningkatnya kepercayaan masyarakat terhadap
layanan perbankan syariah, Bank Mega Syariah memperluas jaringannya
menjadi lima cabang. Penambahan cabang dilakukan di beberapa daerah
potensial seperti Rambipuji, Ambulu, Bondowoso, dan Genteng
Banyuwangi, yang semuanya masih berada dalam cakupan wilayah
strategis di-Jawa ;Fimur-bagian timur;

Paday periade 2008-hingga, 2015, bisnis. mikro, menjaditulang
punggung aktivitas operasional Bank, Mega, Syariah di wilayah ini.
Segmen mikro dinilai menjanjikan karena tingginya antusiasme
masyarakat kecil-menengah untuk mengakses pembiayaan berbasis prinsip
syariah. Namun, tahun 2015 menjadi titik balik penting. Pertumbuhan
jumlah nasabah yang cukup signifikan menyebabkan perubahan strategi
operasional. Untuk menyeimbangkan antara penyaluran pembiayaan dan
kegiatan penagihan, manajemen memutuskan untuk membagi aktivitas

bulanan menjadi dua: dua minggu pertama difokuskan pada pembiayaan,

40
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sedangkan dua minggu sisanya digunakan untuk kegiatan collection atau
penagihan angsuran.

Memasuki tahun 2016, dinamika pasar berubah. Jumlah nasabah
mulai menunjukkan penurunan yang cukup signifikan, sehingga
menyebabkan efektivitas bisnis mikro menurun. Dalam kondisi ini, Bank
Mega Syariah memutuskan untuk menghentikan pembiayaan mikro dan
mengalihkan fokus sepenuhnya pada kegiatan collection. Hal ini dilakukan
untuk menjaga kualitas portofolio pembiayaan yang sudah ada serta
meminimalkan risiko kredit macet. Meskipun tantangan meningkat, pihak
manajemen tetap menjaga hubungan baik dengan nasabah eksisting dan
berupaya untuk mengoptimalkan hasil dari kegiatan penagihan.

Tahun 2018 menjadi tahun penting berikutnya dalam perjalanan
Bank Mega Syariah di wilayah Jember dan sekitarnya. Pada tahun ini,
bank ‘melakukan reposisi strategis dengan mengatur ulang perizinan
operasional’serta melakukanrelokasi kantof untuk- memperkuat citra dan
kenyamanan: layanan. Tidak hanya itu; Bank MegaSyariah juga mengubah
fokus layanannya dari segmen mikro-ke layanan perbankan reguler.
Perubahan ini mencerminkan upaya bank untuk menjawab tantangan
zaman serta menyesuaikan diri dengan kebutuhan masyarakat yang
semakin kompleks dalam mengakses layanan keuangan syariah.

Dengan fokus baru sebagai cabang reguler, Bank Mega Syariah
tidak lagi menangani pembiayaan seperti sebelumnya. Aktivitas layanan

lebih diarahkan pada penghimpunan dana, pelayanan transaksi perbankan,



42

serta memberikan edukasi kepada masyarakat mengenai pentingnya
prinsip-prinsip syariah dalam pengelolaan keuangan. Transformasi ini
tidak hanya mencerminkan adaptasi bisnis, tetapi juga semangat Bank
Mega Syariah dalam memberikan layanan yang relevan dan berkelanjutan
sesuai dengan kebutuhan masyarakat di Jember dan daerah sekitarnya.
Melalui strategi ini, diharapkan Bank Mega Syariah tetap mampu
mempertahankan eksistensinya sebagai institusi keuangan syariah yang
kredibel dan terpercaya.”’
2. Visi Misi Bank Mega Syariah KCP Jember
a. Visi Bank Mega Syariah KCP Jember
Bank Mega Syariah memiliki visi untuk menjadi lembaga
keuangan syariah yang berkembang dan memberikan kemakmuran
bagi masyarakat. Visi ini tercermin dalam pernyataan "Tumbuh dan
Sejahtera Bersama Bangsa", yang menggambarkan komitmen bank
untuk | tumbuh' “dan ' berkembang bersamas dengan-masyarakat dan
Negara.
b. Misi Bank Mega Syariah, KCP Jember
Bank Mega Syariah memiliki beberapa misi yang menjadi
pedoman dalam menjalankan operasionalnya, yaitu:
1) Mengembangkan perekonomian syariah melalui kerja sama dan

sinergi dengan semua pihak yang terkait.

5" Nikmah Anif Ustami, diwawancara oleh Penulis, 6 Januari 2025
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2) Menyebarkan nilai-nilai kebaikan dan manfaat yang sesuai dengan
prinsip-prinsip Islam, sebagai wujud komitmen bank dalam
menjalankan kegiatan usahanya.

3) Meningkatkan kemampuan dan kompetensi diri, serta berinovasi
dalam mengembangkan produk dan layanan yang berkualitas dan
sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

3. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di PT Bank Mega Syariah Tbk,
khususnya di Kantor Cabang Pembantu (KCP) Jember. Lokasi KCP
Jember berada di Ruko Bisnis Center, Jalan Trunojoyo Nomor 28 Kavling
A7, Kelurahan Kepatihan, Kecamatan Kaliwates, Kabupaten Jember,
Provinsi Jawa Timur, dengan kode pos 681131. Telepon: (0331) 483163.
4. Struktur Organisasi Bank Mega Syariah KCP Jember
Struktur organisasi adalah suatu susunan unit kerja dalam sebuah
perusahaan.\Adapurn-struktur ‘erganisasi'pegawai, Bank Mega Syariah KCP

Jember sebagai berikut:



Sub Branch Manager
(Priyo Catur A)

RFO AOC RMGB HFO
(Bram) (Mira) (Firman) (Rizal)
Sub Branch Operation Service
Manager
(Danny Setiawan R)

] ]

CS Teller BO
(Anif) (Andita) (Ajeng)
Gambar 4. 1

Struktur Bank Mega Syariah KCP Jember>®

B. Penyajian Data

1. Gambaran umum responden

44

Penelitian ini dilakukan di Bank Mega Syariah KCP Jember pada

periode 13 Desember 2024 hingga 17 Januari 2025. Metode pengumpulan

data dilakukan dengan menyebarkan Kuesioner kepada 50 nasabah.Bank

Mega Syariah KCP Jember yang menggunakan layanan virtual customer

service.

2. Karakteristik responden dan jenis kelamin

Klasifikasi responden nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember

yang menggunakan layanan virtual customer service berdasarkan jenis

kelamin dapat dilihat pada tabel berikut:

*® Dokumen Bank Mega Syariah KCP Jember, 2024
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Tabel 4. 1
Responden Menurut Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase

Perempuan 30 60%
Laki-laki 20 40%
Total 50 100%

Sumber: Data primer diolah penulis 2025

Berdasarkan tabel, dapat dilihat bahwa dari nasabah Bank Mega
Syariah KCP Jember yang menggunakan layanan virtual customer service,
sebanyak 20 orang adalah laki-laki, sedangkan 30 orang adalah
perempuan. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengguna layanan
virtual customer service adalah nasabah perempuan, yang mencapai 60%
dari total responden.
Karakteristik responden dari intensitas penggunaan layanan virtual
customer service

Frekuensi intensitas penggunaan layanan virtual customer service
oleh nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember dapat dilihat pada tabel
berikut;

Tabel 4. 2
Responden Menurut ‘Intensitas Penggunaan’LLayanan

Virtual Customer Service
Intensitas penggunaan Frekuensi Presentase

Kurang dari 3 kali 15 30%
3 kali atau lebih 35 70%
Total 50 100%

Sumber: Data primer diolah penulis, 2025.

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa mayoritas responden
(70%) menggunakan layanan virtual customer service Bank Mega Syariah
KCP Jember dengan intensitas 3x atau lebih. Sementara itu, 30%

responden lainnya menggunakan layanan tersebut dengan intensitas
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kurang dari 3x. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah Bank

Mega Syariah KCP Jember telah menggunakan layanan virtual customer

service secara aktif dan intensif.

C. Analisis dan Pengujian Hipotesis

Studi ini adalah penelitian berbasis angka yang memanfaatkan

kuesioner sebagai alat untuk mengumpulkan data. Agar dapat memverifikasi

keefektifan alat pengumpul data, uji validitas dan reliabilitas dilakukan

sebelumnya pada kuesioner. Pengujian data pada kuesioner ini dilakukan

dengan menggunakan aplikasi SPSS.

1. Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu metode yang digunakan untuk

menilai keakuratan alat pengukur dalam suatu penelitian. Alat pengukur

dianggap valid jika dapat menggambarkan data dari variabel yang sedang

diteliti dengan akurat.

Validitas 'data | dapat “diidentifikasi /melalui {perbandingan indeks

Korelasi Pearson Product Moment; penelitian dianggap valid apabila nilai

r hitung > r tabel atau-nilai, signifikansi-korelasi < alpha (0,05). Rincian

hasil uji validitas untuk setiap item variabel dalam penelitian ini dapat

ditemukan dalam tabel di bawah ini:

Tabel 4. 3
Uji Validitas
Kode | Pearson Correlation | Sig. (2-tailed) | N
X1.1 |0.727** 0.000 50
X1.2 | 0.563** 0.000 50
X1.3 |0.618** 0.000 50
X1.4 | 0.723** 0.000 50
X1.5 | 0.608** 0.000 50




Kode | Pearson Correlation | Sig. (2-tailed) | N

X1.6 | 0.599** 0.000 50
X1.7 | 0.585** 0.000 50
X1.8 |0.543** 0.000 50
X1.9 |0.663** 0.000 50
X2.1 | 0.538** 0.000 50
X2.2 | 0.584** 0.000 50
X2.3 |0.588** 0.000 50
X2.4 |0.587** 0.000 50
X2.5 | 0.673** 0.000 50
X2.6 | 0.493** 0.000 50
X2.7 |0.674** 0.000 50
X2.8 | 0.470** 0.001 50
X2.9 |0.717** 0.000 50
X2.10 | 0.683** 0.000 50
X2.11 | 0.620** 0.000 50
X2.12 | 0.510** 0.000 50
Y.l 0.673** 0.000 50
Y.2 0.680** 0.000 50
Y.3 0.594** 0.000 50
Y.4 0.708** 0.000 50
Y.5 0.600** 0.000 50
Y.6 0.565** 0.000 50
Y.7 0.610** 0.000 50
Y.8 0.537** 0.000 50
Y.9 0.618** 0.000 50

Sumber: Output-SPSS, diolah aleh penulis\y(2025),
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Dari.data yang tertera’ pada Tabel} dapat disimpulkan hahwa nilai

Rhitung mengungguliynilai jR-tabel, danynilai probabilitas (sig) lebih kecil

dari 0.05 (a = 0.05). Oleh karena itu, dapat diungkapkan bahwa semua

indikator variabel dapat dianggap sah.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengevaluasi sejauh mana skala

dapat memberikan hasil yang konsisten saat instrumen tersebut digunakan

secara berulang, dan apakah dapat menghasilkan ukuran yang serupa.
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Suatu instrumen dianggap dapat diandalkan (reliabel) jika memiliki

koefisien reliabilitas sebesar 0,60 atau lebih. Hasil pengujian reliabilitas

diperlihatkan dalam tabel di bawah ini:

Tabel 4. 4
Uji Reliabilitas
No | Variabel | Cronbach Alpha
1 | X1 0.808
2 | X2 0.836
3 Y 0.801

Sumber: Output SPSS, diolah oleh penulis (2025).

Berdasarkan informasi yang terdapat pada tabel, dapat disimpulkan

bahwa nilai Alpha Cronbach untuk semua variabel melebihi angka 0,60,

menunjukkan bahwa Instrumen pernyataan yang digunakan dapat

diandalkan (reliable).

Uji Asumsi Klasik

Setelah menguji instrumen penelitian dan menyimpulkan bahwa

semuadata yang dihasilkan memenuhi syarat untuk digunakan dalam uji

lanjutan, langkah selanjutnya adalah’ melaksanakan.- uji asumsi klasik. Uji

ini/merupakan’tangkah yang.harus dijalankan.sebelum 'melakukan analisis

regresi linier berganda.

a. Uji Normalitas

Pengujian ini dilaksanakan untuk menilai

sejauh  mana

distribusi nilai residual bersifat normal. Metode uji yang digunakan

adalah uji Kolmogorov- Smirnov, dengan kriteria bahwa jika nilai sig.

(p-value) > 0,05, maka hipotesis nol (HO) diterima, yang menunjukkan
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bahwa normalitas terpenuhi. Hasil dari uji normalitas dapat dilihat

pada gambar:

Tabel 4. 5
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardiz
Ed Residual
N 50
Normal Parameters®” Mean 0000000
Std. Deviation 2.86565726
Most Extreme Differences Absolute .079
Positive .079
Negative -.064
Test Statistic .079
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%¢
Test distribution is No.rmal
Calculated from data.
Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Output SPSS, diolah oleh penulis (2025).

Berdasarkan hasil perhitungan gambar didapat nilai sig. lebih
besar dari 0,05 sehingga dapat dikatakan asumsi normalitas terpenuhi.

MNormal #-P Plot of Regression Standardized Residual
_ Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Expectad Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar di atas menggambarkan data tersebar sekitar garis

diagonal dan mengikuti tren garis tersebut, menunjukkan pola
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distribusi normal. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa model
regresi memenuhi syarat normalitas.
b. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas ini dilakukan untuk mengevaluasi
bahwa tidak ada korelasi yang terlalu kuat atau hubungan linier
yang sempurna antar variabel bebas, atau dengan kata lain, variabel
bebas tidak memiliki ketergantungan yang signifikan satu sama
lain. Cara pengujiannya adalah dengan membandingkan nilai
Tolerance yang diperoleh melalui analisis regresi linier berganda.
Jika nilai Tolerance < 0,1, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat
multikolinieritas. = Rincian hasil uji Multikolinieritas dapat
ditemukan dalam Tabel berikut:

Tabel 4. 6
Uji Multikolinieritas

Coefficients?
Collinearity Statistics

Model Tolerance! , VIF
1 Virtual Customer Service 915 1.093
Responsiveness Customer Service |.915 1.903

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Output SPSS, diolah oleh/penulis;(2025).

Berdasarkan hasil pengujian tersebut, dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi multikolinieritas di antara variabel bebas.
Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa uji asumsi Kklasik,

khususnya ketiadaan multikolinieritas, telah terpenuhi.
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c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menilai apakah
terdapat perbedaan dalam simpangan nilai residual yang
disebabkan oleh variasi besar- kecilnya nilai pada salah satu
variabel bebas atau peningkatan perbedaandalam nilai variabilitas
variabel bebas. Metode pengujian dilakukan melalui uji Glejser.
Prinsip uji Glejser adalah menguji adanya heteroskedastisitas
dalam model regresi dengan cara meregresikan nilai absolut
residual terhadap variabel independen; jika nilai signifikansi (p-
value) dari hasil regresi lebih besar dari 0.05, maka tidak ada
heteroskedastisitas, sedangkan jika p-value lebih kecil atau sama

dengan 0.05, maka terdapat indikasi heteroskedastisitas.

Tabel 4. 7
Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Standarized
Unstandardized ~ Coefficients | Coefficients
Model B Std. Ervor Beta t Sig
1 (Constant) 3.537 2.142 1.651+| .105
Virtual Customer | .001 .050 .004 023 |.981
Service
Responsiveness | -.026 .039 -.100 -.659 | 513
Customer
Service

Dependent Variable: ABS_RES

Sumber: Output SPSS, diolah oleh penulis (2025).

Berdasarkan tabel koefisien untuk variabel dependen
ABS_RES, nilai signifikansi untuk Virtual Customer Service
sebesar 0.981 dan untuk Responsiveness Customer Service sebesar

0.513, keduanya lebih besar dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa
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tidak terdapat hubungan signifikan antara variabel independen
dengan nilai absolut residual. Dengan demikian, model ini tidak
mengindikasikan adanya gejala heteroskedastisitas, dan dapat
disimpulkan bahwa model memenuhi asumsi homoskedastisitas.
4. Analisis Regresi Linear Berganda
a. Persamaan Regresi
Analisis regresi linier memiliki tujuan untuk mendapatkan
pemahaman tentang dampak variabel bebas terhadap variabel terikat.
Uji Persamaan regresi dimanfaatkan untuk mengidentifikasi
pola keterkaitan antara variabel bebas dan variabel terikat. Dengan
menggunakan aplikasi  SPSS  versi 26.0, terbentuk model
regresibsebagaimana tergambarkan pada Gambar di bawah ini:
Tabel 4. 8

Analisis Koefisien Determinasi (Rz)
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Madel R R"Square Square the [Estimate
1 .805° 648 633 2.925993501

a. /Rredictors: (Constant), Responsiveness Customer
Service, Virtual Customer Service
b. Dependent Variable: Kepuasan-Nasabah

Sumber: Output SPSS, diolah oleh penulis (2025).

Berdasarkan tabel didapatkan persamaan regresi sebagai
berikut:
Kepuasan Nasabah =-1.900 + 0.570 (Virtual Customer Service) +

0.349 (Responsiveness Customer Service)
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Interpretasi:

1) Konstanta (-1.900): Ketika Virtual Customer Service dan
Responsiveness Customer Service bernilai nol, maka nilai
Kepuasan Nasabah diprediksi sebesar -1.900.

2) Virtual Customer Service (0.570): Setiap peningkatan satu unit
pada Virtual Customer Service akan meningkatkan Kepuasan
Nasabah sebesar 0.570 unit. Pengaruh ini signifikan (p = 0.000).

3) Responsiveness Customer Service (0.349): Setiap peningkatan satu
unit pada Responsiveness Customer Service akan meningkatkan
Kepuasan Nasabah sebesar 0.349 unit. Pengaruh ini juga
signifikan (p = 0.000).

b. Koefisien Determinasi (R?)

Guna menilai sejauh mana kontribusi variabel bebas, maka
digunakan pengukuran nilai R2. Informasi nilai R2 dapat ditemukan
dalam Tabel di bawah ini:

Tabel 4.9

Analisis Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary?

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square | Square the Estimate
1 805" | .648 633 2.925993501
Predictors: (Constant), Responsiveness Customer Service, Virtual
Customer Service

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Output SPSS, diolah oleh penulis (2025).

Nilai R Square sebesar 0.648 menunjukkan bahwa 64.8%
variabilitas dalam Kepuasan Nasabah dapat dijelaskan oleh Virtual

Customer Service dan Responsiveness Customer Service. Sisanya
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sebesar 35.2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Nilai
Adjusted R Square sebesar 0.633 memperkuat kestabilan model
meskipun mempertimbangkan jumlah variabel independen yang
digunakan.
5. Uji Hipotesis
a. UjiF

Uji F pada SPSS digunakan untuk menguji signifikansi secara
keseluruhan dari model regresi, yaitu untuk mengetahui apakah
variabel-variabel independen secara bersama-sama memiliki pengaruh
signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis yang diuji adalah
apakah semua koefisien regresi variabel independen sama dengan nol
(tidak berpengaruh) atau tidak. Jika nilai signifikansi (p-value) pada uji
F lebih kecil atau sama dengan 0.05, maka hipotesis nol ditolak, yang
berarti variabel-variabel independen secara bersama-sama berpengaruh
signifikan ‘terhadap 'variabel ‘dependen; dan ‘model- dianggap layak
digunakan./‘Sebaliknya;, jika: psvalue, lebih ‘besar dari 0.05, maka
hipotesis nol | diterima,\, artinya, variabel-variabel independen tidak
memiliki pengaruh signifikan secara bersama-sama yang dapat dilihat

pada tabel berikut.
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Tabel 4. 10
Uji F
Model Sum of
Squares | df Mean Squares | F Sig.
1 Regression | 741.292 |2 370.646 43.293 | .000
Residual 402.388 | 47 | 8.561
Total 1143.680 | 49

Dependent Variable:

Kepuasan Nasabah

Predictors: (Constant), Responsiveness Customer Service, Virtual

Customer Service

Sumber: Output SPSS, diolah oleh penulis (2025).

Berdasarkan tabel ANOVA, diperoleh nilai signifikansi sebesar
0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa secara
simultan, Virtual Customer Service dan Responsiveness Customer
Service berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Dengan
demikian, model regresi yang digunakan layak dan valid untuk
menjelaskan hubungan antar variabel dalam model.
Uji t

Uji t pada SPSS digunakan untuk menguji signifikansi
pengarub/ Imasingtmasing. variabel\ lindependen | terhadap variabel
dependen secara individual-dalam model regresi: Uji inl bertujuan
untuk mengetahui. apakah setiap| variabel independen memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen dengan menguiji
hipotesis nol (H, ) bahwa koefisien regresi variabel independen sama
dengan nol (tidak berpengaruh). Jika nilai signifikansi (p-value) <
0.05, maka H, ditolak, yang berarti variabel independen memiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel dependen, sedangkan jika p-

value > 0.05, maka H, diterima, artinya variabel independen tidak
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berpengaruh signifikan. Hasil uji t meliputi nilai koefisien (B) yang

menunjukkan arah dan besarnya pengaruh, nilai t sebagai statistik uji,

dan p-value untuk signifikansi. Uji t penting untuk menentukan

variabel mana yang berkontribusi signifikan dalam model regresi.

Berikut ini merupakan hasil uji t yang sudah dilakukan.

Tabel 4. 11
Ujit

Coefficients?

Standarized

Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error | Beta t Sig
1 (Constant) -1.900 3.919 -.485 | .630
Virtual Customer | .570 .092 561 6.201 | .000
Service
Responsiveness 349 072 437 4.831 | .000

Customer Service

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Output SPSS, diolah oleh penulis (2025).

1) Virtual Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji t menunjukkan nilai t untuk Virtual Customer

Service adalah 6.201 dengan p-value/sebesar 0.000. Karena p-value

lebih keeil 'dari 0.05, Virtual Customer: Service memilikKi jpengaruh

yang signifikan: terhadap Kepuasan Nasabah. Koefisien sebesar

0.570 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu unit pada

Virtual Customer Service akan meningkatkan Kepuasan Nasabah

sebesar 0.570, dengan asumsi variabel lain tetap. Koefisien beta

sebesar 0.561 menunjukkan bahwa pengaruh Virtual Customer

Service terhadap Kepuasan Nasabah tergolong kuat secara standar.
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2) Responsiveness Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji t menunjukkan nilai t untuk Responsiveness
Customer Service adalah 4.831 dengan p-value sebesar 0.000.
Karena p-value lebih kecil dari 0.05, Responsiveness Customer
Service juga memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah. Koefisien sebesar 0.349 menunjukkan bahwa
peningkatan satu unit pada Responsiveness Customer Service akan
meningkatkan Kepuasan Nasabah sebesar 0.349. Koefisien beta
sebesar 0.437 menunjukkan pengaruh yang juga cukup kuat secara

standar.

D. Pembahasan
1. Pengaruh Virtual Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah

Virtual Customer Service (VCS) merupakan salah satu inovasi
layanan berbasis teknologi yang memungkinkan nasabah untuk mengakses
layanamsperbankan secara /cepat, efisien, dan fleksibel tanpa terbatas oleh
wakitu | dan- lokasi.. Temuan [penelitian’, menunjukkan ' bahwa Virtual
Customer Service (MCS) befpengaruh/-positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah, dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,570 dan
signifikansi 0,000 (p < 0,05). Hal ini sejalan dengan teori pelayanan digital
yang menyatakan bahwa layanan berbasis teknologi dapat memberikan
nilai tambah bagi pelanggan, seperti yang dijelaskan oleh Kotler dan
Keller. VCS memungkinkan nasabah untuk mengakses layanan perbankan

dengan cepat dan efisien, yang sesuai dengan prinsip Syariah dalam
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pelayanan digital. Penelitian oleh Narita dan Rizky Fauzi juga mendukung
temuan ini, menegaskan bahwa VCS berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan di sektor perbankan digital.”® Dengan
demikian, hipotesis pertama (H1) diterima, menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas VCS berkontribusi pada kepuasan nasabah.

Virtual Customer Service (VCS) memberikan kemudahan akses
layanan tanpa batasan waktu dan tempat. Pelanggan dapat menghubungi
layanan nasabah melalui aplikasi, chatbot, atau media sosial kapan saja.
Hal ini meningkatkan kenyamanan, efisiensi waktu, serta mempercepat
penyelesaian masalah. VCS vyang interaktif dan mudah digunakan
menciptakan pengalaman positif, yang pada akhirnya meningkatkan
kepuasan nasabah. Oleh karena itu, semakin baik kualitas VCS, maka
semakin tinggi kepuasan nasabah.

2. Pengaruh Responsiveness Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah

Responsiveness dalam-pelayananimengacu pada seberapa cepat dan
tanggap suatu-\layanan’ dalam- memenuhi kebutuhan ' dan | menjawab
pertanyaan nasabah. Hasil lanalisis‘menunjukkan bahwa Responsiveness
Customer Service (X2) juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah, dengan koefisien regresi sebesar 0,349 dan signifikansi
0,000 (p < 0,05). Hal ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang
menekankan bahwa responsiveness adalah dimensi kritis dalam

menentukan kepuasan pelanggan. Penelitian Nia Dwi Lestari yang

% Narita, Narita A, dan Rizky Fauzi, "Pengaruh Virtual Customer Service Terhadap
Kepuasan Pelanggan Bank BCA Kantor Cabang Utama Cibubur,” Jurnal Manajemen dan
Keuangan Syariah 11 no. 2 (2022): 89-102, https://doi.org/10.5678/4524.
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menunjukkan koefisien pengaruh responsiveness sebesar 0,45 juga
mendukung temuan ini. Respons cepat dan tepat dari customer service
menciptakan persepsi positif di kalangan nasabah, yang berkontribusi pada
loyalitas jangka Panjang.?® Oleh karena itu, hipotesis kedua (H2) diterima,
menegaskan bahwa responsiveness yang tinggi dapat meningkatkan
kepuasan nasabah secara signifikan.

Nasabah memperoleh tanggapan yang cepat terhadap permasalahan
atau pertanyaan yang mereka ajukan, mereka merasa dihargai dan
diperhatikan. Hal ini dapat meningkatkan persepsi positif terhadap
perusahaan dan membentuk loyalitas jangka panjang. Sebaliknya, jika
respon lambat dan tidak memadai, nasabah cenderung merasa kecewa dan
kehilangan Kkepercayaan. Oleh karena itu, tingkat responsiveness yang
tinggi dari customer service akan sangat berpengaruh terhadap
peningkatan kepuasan nasabah. Dalam era digital yang serba cepat saat ini,
ekspektasi hasabah ‘terhadap "kecepatan“layanan, semakin tinggi, sehingga
respensiveness-menjadi/faktor krusial/dalam menentukan Kualitas layanan
secara keseluruhan.

3. Pengaruh Virtual Customer Service dan Responsiveness secara Simultan
terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji F menunjukkan bahwa VCS dan Responsiveness secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai

signifikansi 0,000 (p < 0,05). Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar

% Nia Dwi Lestari, "Pengaruh Digitalisasi Dalam Pelayanan Nasabah Terhadap Kepuasan
Nasabah BRI KC Jember,"” Jurnal llmu Ekonomi dan Manajemen 10 no. 1 (2021): 67-80,
https://doi.org/10.7878/4354.
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0,648 menunjukkan bahwa 64,8% variasi kepuasan nasabah dapat
dijelaskan oleh kedua variabel tersebut. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Yohannes Setyowidodo yang menekankan pentingnya sinergi
antara layanan digital dan kemampuan merespons dengan cepat dalam
menciptakan kepuasan pelanggan. Kombinasi antara kemudahan akses
layanan digital dan respons yang cepat menciptakan pengalaman
pelanggan yang lebih positif.°* Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3)
diterima, menunjukkan bahwa integrasi VCS dan Responsiveness sangat
penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

Kombinasi dari kinerja layanan yang cepat, mudah diakses, dan
terintegrasi akan membentuk persepsi positif terhadap perusahaan, yang
pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan nasabah secara
keseluruhan. Dengan demikian, dapat disimpulkan: bahwa Virtual
Customer Service secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah karena/elemen=elemen dalam Hayanan tersebut saling

memperkuat untuk menciptakan-pengalaman layanan yang unggul.

%1 Yohannes Setyowidodo, "Pengaruh Dimensi E-Service Quality Terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna BCA Mobile," Jurnal Teknologi dan Sistem Informasi 9 no. 3 (2021): 201-215,
https://doi.org/10.6678/7894.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan,
maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Virtual Customer Service berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mega Syariah KCP Jember. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin optimal penggunaan layanan virtual,
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah.

2. Responsiveness Customer Service juga berpengaruh secara signifikan dan
positif terhadap Kepuasan Nasabah. Kecepatan dan. ketepatan petugas
dalam merespons kebutuhan nasabah berkontribusi secara nyata dalam
meningkatkan kepuasan mereka.

3. Secara simultan, kedua variabel independen, yaitu Virtual Customer
Service dan’ Responsiveness Customer "Service, memberikan kontribusi
signifikan‘terhadap Kepuasan Nasabah' dengan nilar koefisien determinasi
sebesar 64,8%. Ini menandakan bahwa lebih dari separuh tingkat kepuasan
nasabah dapat dijelaskan oleh kualitas layanan yang diberikan bank, baik

secara virtual maupun dalam bentuk ketanggapan langsung.
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B. Saran-Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan,
penulis menyampaikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Bank Mega Syariah KCP Jember disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas layanan virtual, seperti memperbaiki antarmuka aplikasi,
mempercepat respon layanan daring, dan menyediakan fitur-fitur
tambahan yang memudahkan nasabah dalam bertransaksi.

2. Perlu adanya pelatihan secara berkala kepada staf layanan pelanggan agar
dapat meningkatkan kecepatan, ketepatan, dan profesionalisme dalam
merespons pertanyaan dan keluhan nasabah.

3. Diperlukan pengembangan sistem monitoring dan evaluasi layanan, baik
virtual maupun langsung, guna menjaga dan meningkatkan standar

pelayanan yang diberikan kepada nasabah.
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian

KUESIONER

PENGARUH VIRTUAL CUSTOMER SERVICE DAN RESPONSIVENESS

TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK MEGA SYARIAH KCP
JEMBER

DATA RESPONDEN

Nama :

Jenis Kelamin

o Laki-laki

o Perempuan

Sudah berapa kali Bapak/Ibu menggunakan layanan Virtual Customer Service
di Bank Mega Syariah KCP. Jember

o Kurang dari 3 kali

o 3kali atau lebih

PETUNJUK PENGISIAN

©)

O

o

@)

Dimohan kesediaan Bapak/Ibu untuk membaca-dengan baik-baik. butir-butir
pertanyaan yang terdapat dalam lembaran berikut ini; berikan satu jawaban
dengan memberi tanda (V') pada kolom skala penilian yang paling sesuai
untuk masing-masing pernyataan. Responden diminta untuk menilai semua
pernyataan.

Instrumen ini hanya untuk tujuan penelitian saja.

Apapun jawaban anda akan dijamin kerahasiaan.

Keterangan jawaban: Instrument Penelitian Virtual Customer Service (X1),
Responsiveness Customer Service (X2), Kepuasan Nasabah (Y) sebagai
berikut:
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Keterangan:

1) STS : Sangat Tidak Setuju

2) TS : Tidak Setuju

3) CS : Cukup Setuju

4) S : Setuju

5) SS : Sangat Setuju

Virtual Customer Service (X1)

No Pernyataan STS| TS | CS SS

1 | Virtual Customer Service memberikan manfaat
dalam memenuhi kebutuhan saya.

2 | Fitur Virtual Customer Service sangat berguna bagi
saya dalam bertransaksi.

3 | Virtual Customer Service mempermudah saya
dalam mengakses informasi yang saya butuhkan.

4 | Penggunaan Virtual Customer Service mudah dan
tidak membingungkan.

5 | Antarmuka Virtual Customer Service dirancang
dengan baik,dan,mudah dipahami.

6 | Saya dapat dengan mudah menemukan informasi
yang‘saya cari melalui*Virtual*Customer Service:

7 | Virtual Customer Service-dapat,memberikan solusi
yang cepat dan tepat untuk masalah saya.

8 | Layanan yang diberikan melalui Virtual Customer
Service efektif dan efisien.

9 | Virtual Customer Service dapat menyelesaikan
masalah saya dalam waktu yang relatif singkat.




Responsiveness Customer Service (X2)
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No

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

Customer service memberikan respon yang cepat

terhadap permintaan saya.

2 | Layanan customer service cukup cepat dalam
menanggapi keluhan saya.

3 | Saya merasa puas dengan kecepatan respon dari
customer service.

4 | Customer service siap merespon  setiap
permintaan yang saya ajukan.

5 | Saya merasa customer service selalu siap untuk
membantu saya kapan saja.

6 | Customer service selalu siap memberikan bantuan
yang saya butuhkan.

7 | Customer service memberikan informasi yang
jelas mengenai waktu yang dibutuhkanuntuk
menyelesaikan masalah saya.

8 | Saya selalu mendapatkan informasi yang tepat
tentang kapan layanan akan /selesai.

9  Custeamer servige ymemberikan, estimasi, waktu
yang realistis saat memberikan pelayanan.

10 | Customer service selalu bersedia untuk membantu
saya dalam setiap kebutuhan.

11 | Saya merasa customer service sangat membantu
dalam memberikan solusi atas masalah saya.

12 | Customer service memberikan perhatian penuh

terhadap keluhan atau pertanyaan saya.




Kepuasan Nasabah (Y)
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No

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

Layanan Virtual Customer Service memenuhi

harapan saya.

2 | Layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi
saya.

3 | Pengalaman menggunakan Virtual Customer
Service sesuai dengan yang saya harapkan.

4 | Saya berniat untuk menggunakan kembali layanan
VCS di masa depan.

5 | Setelah menggunakan VCS, saya merasa nyaman
untuk terus menggunakannya.

6 | Saya akan memilih menggunakan VCS untuk
kebutuhan layanan Bank Mega Syariah di masa
depan.

7 | Saya akan merekomendasikan penggunaan
Virtual Customer Service kepada orang lain.

8 | Saya merasa puas dengan layanan VCS dan akan
memberitahukan orang lain untuk mencobanya.

9 | Saya, akany menyarankan teman yatau, keluarga

untuk menggunakan VVCS Bank Mega Syariah.
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Lampiran 3 Jawaban Responden

A. Virtual Customer Service

Virtual Customer Service (X1)

Kemudahan Penggunaan

Efektivitas Pelayanan

VCS

X1.9

X1.8

X1.7

VCS

X1.6

X15

X14

Kemanfaatan

VCS
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B. Responsiveness Customer Service

Responsiveness Customer Service (X2)

Kesiapan

Merespon
Permintaan

Kesediaan
Membantu
Nasabah

12

X2.

11

X2,

X2,
10

Memberikan Informasi

Waktu Penyampaian

Data

X2.9

X2.8

X2.7

Nasabah

Kecepatan
Layanan

3\ | x24 [/x25 | x2.6

X
2

X
2.
2

X i
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C. Kepuasan Nasabah

Kepuasan Nasabah

Minat Menggunakan

Kesediaan
Merekomendasikan

Y.7

Y.9

Y.8

Kembali

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Harapan

Y.2

Kesesuaian

Y.l




77

D. Total X1, X2,Y

TOTAL

34
31

38

32

39

34
37

36

35

35

32

28
40
27

34

39

38

39

33

X2

54
40

43

44
49

48

49

46

45

48

40

33
55
48

51

53
42

47

40

X1

38
32

39
33
36

31

37
31

39
40

40

37

40

30
34

40

36
35
29




29 43 32
36 47 39
43 58 42
37 38 28
43 56 39
33 40 33
33 46 35
32 49 36
36 56 36
41 54 38
35 29 23
35 45 36
32 40 29
31 45 32
28 47 30
41 53 37
35 47 34
38 37 30
22 51 23
23 46 26
35 50 “wi
35 46 36
36 o1 40
33 49 31
32 42 31
32 42 31
29 39 29
27 49 %
37 46 37
41 55 42
41 50 44
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Lampiran 4 Hasil Perhitungan SPSS

1. Uji Validitas

Kode | Pearson Correlation | Sig. (2-tailed) | N

X11 | 0.727** 0.000 50
X1.2 | 0.563** 0.000 50
X1.3 |0.618** 0.000 50
X14 | 0.723** 0.000 50
X1.5 | 0.608** 0.000 50
X1.6 | 0.599** 0.000 50
X1.7 | 0.585** 0.000 50
X1.8 | 0.543** 0.000 50
X1.9 |0.663** 0.000 50
X2.1 | 0.538** 0.000 50
X2.2 | 0.584** 0.000 50
X2.3 | 0.588** 0.000 50
X2.4 | 0.587** 0.000 50
X2.5 |0.673** 0.000 50
X2.6 |0.493** 0.000 50
X2.7 | 0.674** 0.000 50
X2.8 | 0:470** 0:001 o0
X2.9 | 0.717** 0,000 50
X2.10 | 0.683** 0.000 50
X2.11 | 0.620** 0.000 50
X2.12 | 0.510** 0.000 50
Y.l 0.673** 0.000 50
Y.2 |0.680** 0.000 50
Y.3 0.594** 0.000 50
Y.4 0.708** 0.000 50
Y5 |0.600** 0.000 50
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Y.6 0.565** 0.000 50
Y.7 0.610** 0.000 50
Y.8 0.537** 0.000 50
Y.9 0.618** 0.000 50

2. Uji Reliabilitas

No | Variabel | Cronbach Alpha
1 X1 0.808
2 X2 0.836
3 Y 0.801

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Instandardiz

ed Residual

I 50
Normal Parameters®® Mean 0000000
Std. Deviation 286565726

Most Extreme Differences  Absolute 074
Fositive 074

[Megative -.064

Test Statistic 074
Asymp. Sig. (2-tailed) 200%

a. Test distribution is Mormal.

h. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Expectad Cum Prob

b. Uji Multikolinieritas
A ..
Coefficients®

Collinearity Statistics

Model Tolerance WIF
1 Wirtual Customer Service 015 1.083
Responsiveness 815 1.093

Customer Senvice

a. Dependent Variable: Kepuasan Masabah
‘.‘ -~
c. Uji Hi .

Coefficients®
Standardized
UI Unstandardized Coefitients Coszfficients
Mods! ] Std. Emor Beta t Sig
Kl A] 1 (Canstant) 3537 2142 1651 105
\Virual Customer Senice o 050 004 023 831
Responsiceness - -026 03¢ -100 658 513
Customer Semice.
2 Degendent Variabie: ABS_RES
4. Analisis Regresi Linear Berganda
a. Persamaan Regresi
Coefficients”
Standardwed
Unstangardized Cosflicents Cosaficlents
Noded B S Emor Bata 1 S
1 (Constant 1900 | ELALE | w48y 830
Virtust Customer Senice 570 092 S81 8201 000
Responahnsss k7T 072 437 483 000

Customiar Sarvics
4. Dapandent Variable. Kapuasan Nasabah

digilib.uinkhas.ac.id digilib,uinkhas.acid digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.acid  digilib.uinkhas.ac.id



b. Koefisien Determinasi (R?)

5. Uji Hipotesis

a. UjiF

b. Ujit

Model Summaryh

Adjusted B Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 8058 648 633 2.925993501

a. Predictors: (Constant), Responsiveness Customer
Service, Virtual Customer Senvice

b. Dependent Variable: Kepuasan Masahah

ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 741.292 2 370.646 43.283 .ooo®
Residual 402.388 a7 8.561
Total 1143.680 L]
a. DependentVariable: Kepuasan MNasahah
. Predictors: (Constant), Responsiveness Customer Senvice, Virtual Custamer
Semice
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1.900 3.918 -.485 630
Virtual Customer Service AT0 .ngz 561 6.201 oo
Responsiveness 348 072 437 4831 .0oo

Customer Service

a. DependentVariable: Kepuasan Masabah
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Lampiran 5 Matrik Penelitian

Judul

Variabel

Indikator

Sumber Data

Metodologi Penelitian

Rumusan Masalah

Pengaruh Virtual
Customer Service dan
Responsiveness terhadap
Kepuasan Nasabah Bank
Mega Syariah KCP
Jember

a. Virtual Customer
Service

Kemanfaatan Virtual
Customer Service
Kemudahan Penggunaan
Virtual Customer
Service

Efektivitas Pelayanan
Virtual Customer
Service

b. Responsiveness
Customer Service

Kecepatan layanan
Kesiapan merespon
permintaan nasabah
Memberikan informasi
waktu penyampaian data

c. Kepuasan Nasabah

Kesediaan ~ membantu
nasabah

Kesesuaian harapan
Minat menggunakan
kembali

Kesediaan

merekomendasiakn

Kuesioner yang
dibagikan pada
Nasabah Bank
Mega Syariah
KCP Jember

a.

Penentuan
Responden/
Sampling

Metode
Pengumpulan Data,
Menggunakan
Kuesioner

Analisis data
menggunakan
program SPSS
(Stasistical Product
and Service
Solutions)

Apakah Virtual
Customer Service
berpengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah
Mega Syariah KCP
Jember?

. Apakah Responsiveness

Customer Service
berpengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah Bank
Mega Syariah KCP
Jember?

Apakah virtual customer
service dan
Responsiveness
berpengaruh secara
simultan terhadap
kepuasan nasabah Bank
Mega Syariah KCP
Jember?
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Lampiran 8 Surat Keterangan Selesai Penelitian

A
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Lampiran 9 Jurnal Kegiatan Penelitian

JURNAL PENELITIAN SKRIPSI
LOKASI PENELITIAN BANK MEGA SYARIAH KCP JEMBER

No, Tanggal RMN Paral
Pelaksanaan [
1. | 13 Desember ; n penelitian dan
2024 ; h‘lﬂs Syariah KCP
Jember |
3|16 Desember Meminta Bank Mega Syariah
2024 Kce . visi dan misi
Bank S, Jember
3. | 23 Desember kepada
2024 angket
4 | 06 Januari 2025
5013
-

] EM
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Lampiran 11 Kelengkapan Naskah Skripsi
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Telah melengkapi lampiran sk buku pedoman
akademik dan berhak diverifikasi un n sktipsi, antara lain -

&
g
3

Lembar persetujuan i ] : v,
Matrik Penelitian V4
Surat Pernyataan Ke v

© o oo s w -
‘

10

| 11 [ Surat Ké!éranﬁ:glesai Bimbingan Skrips: B
NIV RS AT s At ]

KIAFHA PDIQ
Demikian suratini dnbuat untuk sebagaimana mestinya,
EMB E R

Q<
F‘
~

digililehgilibiumnkba. ac idigi | ldigilithuinidab adid | digilihusnichal adud! i Tdigilithwinkdab. adiid | ldigilithainichat ac.id



103

Lampiran 12 Dokumentasi Penelitian
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