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Putra Rizqy Dwi Saepullah

Program Studi Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Reputasi, E-Service Quality dan E-Trust Terhadap Kepuasan

Nasabah Generasi Z Pengguna Layanan Call Center Bank Syariah Indonesia.

ABSTRAK

Perbankan digital di Indonesia mengalami perkembangan yang pesat, ekspektasi
nasabah terhadap layanan yang lebih efisien, transparan, dan dapat dipercaya
semakin meningkat. Layanammeall center dalam' sektor perbankan syariah
memainkan peran yang sangat penting dalam memenuhi harapannasabah, terutama
nasabah Generasi Z yang memiliki karakteristik digital native. Penelitian ini
berfujuan untuk menganalisis pengaruh reputasi, e-service quality, dan e-trust
terhadap kepuasan nasabah Generasi Z pengguna layanan Call Center Bank Syariah
Indonesia. Penelitian ini menggunakan-pendckatan kuantitatif dengan analisis
regresi berganda yang diolah menggunakan alat analisisdata SmartPLS 4.0. Sampel
penelitian terdiri dari 200 responden yang dipilith secara acak untuk menguji
hubungan antar variabel yang diteliti. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
reputasi dan e-service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah,
sementara e-trust tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Penelitian ini
memberikan kontribusi teoritis dan praktis dalam pengembangan strategi layanan
call center, Bank Syariah Indonesia perlu meningkatkan kualitas layanan call
center dengan memastikan respons yang lebih cepat dan keandalan informasi yang

lebih tinggi, serta tetap menjaga prinsip-prinsip syariah dalam layanan perbankan.

Kata Kunci: Reputasi; E-Service Quality, E-Trust, Kepuasan Nasabah, Call

Center, Generasi Z.
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Putra Rizqy Dwi Saepullah
Bachelor of Applied Finance and Islamic Banking Study Program

The Effect of Reputation, E-Service Quality and E-Trust on Generation Z

Customer Satisfaction of Bank Syariah Indonesia Call Center Service Users.

ABSTRACT

Digital banking in Indomesia has experienced rapid growthy with customer
expectations for more efficient, transparent,and trustworthy services inereasingly
rising. Call center services insthe Islamic banking sector play a crucial role in
meeting customer expectations, especially for Generation Z customers, who are
digital ' natives. This study aims to analyze the impact of reputation, e-service
quality, and e-trust on the satisfaction of Generation Z customers using the Call
Center services of Bank Syariah Indonesia. The research employs a quantitative
approach with multiple regression-analysis, processed using SmartPLS 4.0 data
analysis tools. The sample consists of 200 randomly selected respondents to
examine the relationships between the variables studied. The results indicate that
the reputation and e-service quality variables have a significant impact on customer
satisfaction, while e-trust does not show a significant effect. This study provides
both theoretical and practical contributions to_the development of call center
service strategies. Bank Syariah Indonesia needs to improve the quality of its call
center services by ensuring faster rvesponse times and greater information

reliability, while continuing to uphold-Sharia principles in banking services.

Keywords: Reputation, E-Service Quality, E-Trust, Customer Satisfaction, Call

Center, Generation Z.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Perkembangan teknologi digital telah_membawa perubahan besar dalam
berbagai sektor, termasuk industri-perbankan. Digitalisasi layanan keuangan
semakin berkembang seiring.dengan meningkatnya penetrast internet di Indonesia.
Berdasarkan laporan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun
2024, jumlah pengguna internet di Indonesia telah mencapai 221,56 juta jiwa,
dengan tingkat penetrasi sebesar 79,5% dari total populasi: Generasi Z, yang lahir
antara tahun 1997 hingga 2012, menjadi kelompok dengan tingkat konektivitas
tertinggi, mencapai 34,4% dari total pengguna internet (APJII, 2024). Dengan
karakteristik digital native, Generasi Z memiliki harapan yang tinggi terhadap
layanan perbankan digital yang cepat, responsif, dan dapat diakses kapan saja.

Pesatnya pertumbuhan ekonomi menuntut keberadaan lembaga perbankan
yang dapat memfasilitasi kemudahan transaksi harian bagi nasabah. Bank memiliki
tiga fungsi utama, yaitu menerima simpanan; menyalurkan pinjaman, dan
menyediakan berbagai layanan. Kehadiran bank syariah semakin memperluas
dampak perbankan terhadap masyarakat, seiring dengan meningkatnya jumlah
bank yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah yang merujuk pada Al-Qur'an dan
Hadits (Agustin, 2022).

Bank Syariah Indonesia (BSI) lahiy dari‘penggabungan tiga bank syariah,
yaitu Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRIS), Bank Syariah Mandiri (BSM), dan
Bank Negara Indonesia Syariah (BNIS), yang resmi beroperasi sejak 1 Februari
2021. Penggabungan ini bertujuan untuk memperkuat kinerja perbankan syariah di
Indonesia dengan menyediakan layananwyang-lebih-~komprehensif, luas, serta
didukung oleh modal yang lebih besar. Keputusan nasabah dalam menggunakan
layanan perbankan dipengaruhi oleh prinsip kejujuran dan amanah sesuai ajaran
syariah. Selain itu, faktor-faktor seperti kualitas pelayanan, produk yang
ditawarkan, strategi promosi, lokasi, serta aspek keamanan turut menjadi

pertimbangan utama dalam memilih layanan perbankan (Meilani & Sugiarti, 2022).
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Layanan call center menjadi salah satu bentuk layanan pelanggan yang
penting dalam industri perbankan. Meskipun perkembangan digital telah
mendorong penggunaan layanan mobile banking dan internet banking, keberadaan
call center tetap menjadi elemen krusial dalam memberikan dukungan pelanggan,
menangani keluhan, serta memfasilitasi transaksi. Namun, kualitas layanan call
center di perbankan masih menjadi tantangan, terutama dalam aspek responsivitas,
keandalan informasi, dan kepuasanpelanggan. Beberapa penelitian terdahulu telah
membahas faktor-faktor” yang mempengaruhi pengalaman pelanggan dalam
layanan digital, tetapimasih terdapat kesenjangan.dalam penelitian terkait kepuasan

nasabah terhadap layanan call center, khususnya dalam perbankan syariah.

BSI Calls

100.000
90.000
80.000
« 70.000
3 60.000
< 50.000
E 40.000
= 30.000
20.000
10.000

T D e e e e e T T I e e “ o

LT SR SR o RN N A1 . SN SN S S VR

@ @ @ F§ Y ¢ ¢ @

Jan-24 Feb-24 Mar24 Apr-24 Mei-24 Jun24  Jul-24 Agu-24 Sep24 Okt-24 Nov-24 Des-24 Jan-25 Feb-25
mCalls 53.692 50.466 60.566 53.303 55.772 52.132 57.109 57.037 54.725 57.377 61.514 96.506 89.405 94.942

Gambar 1.1 Data Jumlah Pengguna Call Center BSI
Sumber: Data diolah, 2025.

Berdasatkan grafik jumlah panggilan Call Center Bank Syariah Indonesia
dari Januari 2024 hingga Februari 2025, terlihat adanya fluktuasi jumlah panggilan
sepanjang tahun 2024 dengan rentang 50.466 hingga 61.514 panggilan per bulan.
Pada pertengahan tahun, jumlah panggilan relatif stabil di kisaran:52.132 hingga
57.377. Namun, terjadi lonjakan signifikan-pada-Desember 2024 yang mencapai
96.506 panggilan, hampir dua kali lipat dibanding bulan sebelumnya (61.514). Tren
ini berlanjut pada Januari 2025 (89.405) dan Februari 2025 (94.942), meskipun
sedikit menurun dari puncaknya di Desember. Peningkatan drastis ini dipengaruhi
oleh meningkatnya kebutuhan layanan perbankan terkait kebijakan migrasi mobile
banking terbaru Bank Syariah Indonesia. Secara keseluruhan, tren ini menunjukkan

bahwa layanan Call Center BSI memiliki peran penting dalam mendukung
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kebutuhan nasabah, terutama di periode-periode dengan lonjakan permintaan. Oleh
karena itu, optimalisasi kapasitas operasional dan peningkatan kualitas layanan
menjadi hal yang perlu dipertimbangkan dalam menghadapi tingginya permintaan
pada waktu-waktu tertentu.

Dalam rangka memastikan relevansi variabel yang akan diteliti, telah
dilakukan pra-research terhadap sejumlah responden Generasi Z yang merupakan
pengguna layanan Call Center'BSI. Hasil survei menunjukkan‘bahwa mayoritas
responden memperhatikan reputasi bank sebelum menggunakan layanan, dan
menilai reputasi sebagai faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan mereka. Selain
itu, sebagian besar responden mengharapkan respons layanan yang cepat, efisien,
serta informasi yang disampaikan secara jelas dan. mudah dipahami,
mengindikasikan pentingnya e-service quality. Dari sisi e-trust, sebagian besar
responden mengaku tidak ragu memberikan informasi pribadi kepada petugas call
center, dan mengakui bahwa tingkat kepcrcayaan mereka terhadap layanan turut
menentukan kepuasan yang dirasakan. Temuan ini memperkuat bahwa reputasi, e-
service quality, dan e-trust merupakan variabel yang relevan dan penting untuk
diteliti lebih lanjut dalam upaya memahami kepuasan pengguna layanan call center.

Studi menunjukkan bahwa kualitas layanan cail center memiliki dampak
signifikan terhadap loyalitas nasabah bank konvensional (Fahmi et.al., 2023). Hal
ini sejalan dengan penelitian lain dalam sektor kesehatan, yang menemukan bahwa
aspek keandalan dan jaminan layanan berperan” penting dalam meningkatkan
kepuasan pasien terhadap layanan call center rumah sakit (Novita Eka Putri et al.,
2023). Kedua penelitian ini menegaskan bahwa layanan pelanggan berbasis call
center masih menjadi faktor utama dalam membangun kepercayaan dan loyalitas,
tetapi penelitian yang berfokus pada call center perbankan syariah masih sangat
terbatas.

Sementara itu, faktor reputasi perusahaan juga berperan dalam
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Gli, dkk (2024) menemukan
bahwa reputasi perusahaan memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan perbankan di Ghana, terutama dengan mempertimbangkan faktor negara
asal perusahaan. Studi lain oleh Wulan, dkk (2024) mengungkapkan bahwa kualitas

layanan, reputasi perusahaan, dan teknologi biometrik berkontribusi dalam
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meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap bank syariah. Hal ini menunjukkan
bahwa reputasi perusahaan dapat memengaruhi keputusan pelanggan dalam
memilih layanan keuangan berbasis syariah. Namun, belum ada penelitian yang
secara khusus membahas hubungan antara reputasi dan kepuasan pelanggan dalam
konteks layanan call center perbankan syariah, sehingga menjadi kesenjangan
penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut

Selain reputasi, faktor e=service quality juga menjadiaspek penting dalam
menentukan kepuasan pelanggan terhadap layanan digital. Penelitianmenunjukkan
bahwa e-service quality memiliki dampak signifikan terhadap e-satisfaction dan e-
loyalty dalamsperbankan digital (Singh, 2024). Hasil serupa juga ditemukan dalam
studi yang mengungkapkan bahwa kualitas layanan digital sangat. menentukan
loyalitas pelanggan terhadap layanan perbankan selama pandemi COVID-19 (Khan
etral, 2023). Namun, penelitian-penelitian in1 lebih berfokus pada layanan e-
banking secara umum, bukan pada layanan call center sebagai bagian dari
pengalaman pelanggan perbankan digital.

Di sisi lain, faktor kepercayaan (e-77us?) jugamenjadi penentu utama dalam
keberhasilan layanan perbankan digital. Studi mengungkapkan bahwa kepercayaan
pelanggan terhadap platform digital berperan penting dalam meningkatkan
kepuasan pengguna e-commerce (Tiktok Shop) (Rahmawati & Ramli,2024). Temuan
ini relevan dalam konteks perbankan, karena kepercayaan nasabah terhadap
keamanan' transaksi digital  danwtransparansilayanan sangat mempengaruhi
kepuasan mereka. Penelitian lain menemukan bahwa tingkat kepercayaan terhadap
institusi perbankan secara langsung mempengaruhi keputusan pelanggan dalam
menggunakan layanan digital (Drugd, 2024). Namun, penelitian-penelitian tersebut
masih bersifat umumidan belum menyoroti bagaimana e-frust _berperan dalam
kepuasan nasabah call center bankssyariah, yang memiliki nilai-danprinsip berbeda
dibandingkan bank konvensional.

Selain faktor layanan dan kepercayaan, pengalaman pelanggan dalam
menggunakan layanan digital juga menjadi variabel yang semakin diperhitungkan
dalam industri perbankan. Hoang (2024) menemukan bahwa customer experience
quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam penggunaan Video Teller
Machine (VIM). Studi ini menekankan bahwa pelanggan cenderung
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mempertahankan loyalitasnya jika mereka memiliki pengalaman layanan yang
mudah, nyaman, dan memuaskan. Temuan ini memberikan indikasi bahwa layanan
call center yang responsif dan efisien juga dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan, terutama di kalangan Generasi Z yang mengutamakan
kecepatan dalam layanan digital.

Dari berbagai penelitian terdahulu tersebut; terdapat beberapa kesenjangan
yang perlu dikaji lebih lanjut. Mayeritas penelitian masih betfokus pada perbankan
konvensional, sementaraperbankan syariah memiliki karakteristik unik yang belum
banyak diteliti. Selain itu, meskipun banyak studi telah membahas pengaruh e-
service quality, «e-trust, dan' reputasi terhadap kepuasan, pelanggan, belum ada
penelitian’ yang secara komprehensif mengintegrasikan ketiga faktor ini dalam
konteks dayanan call center bank syariah, kKhususnya di kalangan Generasi Z di
Indonesia.

Berdasarkan kesenjangan penelitian tersebut, penulis terdorong untuk
melakukan penelitian mendalam mengenai “Pengaruh Reputasi, E-Service Quality
dan E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah Generasi Z Pengguna Layanan Call
Center Bank Syariah Indonesia”. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi
pengaruh reputasi, e-service quality, dan e-trust-terhadap kepuasan nasabah
Generasi Z dalam layanan call center Bank Syariah Indonesia. Dengan memahami
hubungan antara ketiga faktor tersebut, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang lebih dalam mengenai preferensi dan ekspektasi Generasi Z terhadap
layanan perbankan syariah berbasis digital.

Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis
bagi Bank Syariah Indonesia dan institusi perbankan syariah lainnya dalam
merancang strategi pelayanan call center yang lebih responsif, efisiensdan sesuai
dengan prinsip syariah. Dengan'meningkatnya ketergantunganimasyarakat terhadap
layanan digital, meningkatkan kualitas layanan call center menjadi langkah penting
dalam mempertahankan kepercayaan dan loyalitas nasabah, khususnya dari

kalangan Generasi Z.
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1.2. Rumusan Masalah Penelitian

Call center BSI berfungsi sebagai saluran utama bagi nasabah untuk
memperoleh informasi, menyampaikan keluhan, dan meminta bantuan terkait
produk dan layanan yang ditawarkan. Di tengah meningkatnya digitalisasi layanan
perbankan, call center juga memainkan peran penting dalam mendukung transaksi
elektronik serta memberikan panduan kepadanasabah dalam menggunakan layanan
online. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan..call, center, seperti
kecepatan respons, keandalan informasi, dan kemampuan menyelesaikan masalah,
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Sunardi & Siregar,
2023). Meskipun call center' BSI telah menjadi garda terdepan dalam pelayanan
nasabah, ‘terutama dalam "konteks digital, masih terdapat tantangan dalam
memastikan bahwa layanan tersebut sesuai dengan ekspektasi Generasi Z yang
mengedepankan kecepatan, efisiensi, dan kemudahan akses.

Secara teoritis, reputasi perusahaan yang baik diyakini dapat membangun
kepercayaan dan meningkatkan kepuasan nasabah (Wulan et al., 2024).Namun,
dalam praktiknya, belum diketahui sejauh mana reputasi BSLmampu memberikan
dampak terhadap kepuasan nasabah Generasi Z yang memiliki ekspektasi tinggi
terhadap kredibilitas dan citra perusahaan. Selanjutnya, teori e-service quality
menyatakan bahwa layanan 'digital yang cepat, ‘andal, dan mudah diakses akan
berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan (Khan et al., 2023). Akan tetapi,
tren peningkatan volume panggilan ke call  center menunjukkan kemungkinan
adanya kesenjangan antara kualitas layanan.yang. diharapkan dengan yang
dirasakan oleh nasabah. Faktor lain. yang krusial adalah e-frust. Secara teoritis,
kepercayaan terhadap keamanan dan transparansi layanan digital sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, namun belum banyak dikaji.bagaimana
persepsi Generasi Z terhadapaspek.ini_dalam konteks layanan-eall center bank
syariah.

Dengan mengidentifikasi dan menganalisis ketiga faktor tersebut, penelitian
ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai
preferensi dan ekspektasi Generasi Z terhadap layanan call center BSI. Hasil
penelitian ini tidak hanya berkontribusi secara teoretis terhadap pengembangan

literatur di bidang perbankan syariah, tetapi juga memberikan rekomendasi praktis
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bagi BSI dalam merancang strategi pelayanan yang lebih baik dan sesuai dengan

kebutuhan nasabah digital masa kini.

1.3. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, dapat disusun pertanyaan penelitian

sebagai berikut:

1. Apakah Reputasi berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah generasi Z pengguna
layanan Call Center Bank'Syariah Indonesia?

2. Apakah E-Service.Quality berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah generasi Z
pengguna layanan Call Center Bank Syariah Indonesia?

3. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah generasi Z pengguna
layanan Call Center Bank Syariah Indonesia?

4. Apakah Reputasi,. E-Service  Quality, dan " E-Trust_berpengaruh _terhadap

Kepuasan Nasabah generasi Z pengguna layanan Call Center: Bank Syariah

Indonesia?

1.4. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian tersebut, maka tujuan dari penelitian ini

sebagai berikut:

1.

Menganalisis pengaruh Reputasi terhadap Kepuasan Nasabah generasi Z

pengguna layanan Call Center Bank Syariah Indonesia.

. Menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah generasi

Z pengguna layanan Call Center Bank Syariah Indonesia.

. Menganalisis  pengaruh E-Trust ‘terhadap Kepuasan Nasabah generasi Z

pengguna layanan Call Center Bank Syariah Indonesia.

. Menganalisis pengaruh Reputasi, E-Service Quality, dan E-Trust terhadap

Kepuasan Nasabah generasi Z pengguna layanan Call Center.Bank Syariah

Indonesia.
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1.5. Manfaat Penelitian
Penelitian ini mempunyai manfaat yang dapat memberikan kontribusi

signifikan, baik dari segi teoritis maupun praktis.
1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan ide — ide baru dan
memberikan wawasan dalam bidang perbankan. syariah, khususnya terkait
kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan call center Bank Syariah Indonesia
serta unsur — unsur yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap.layanan call
center Bank Syariah Indonesia.
2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar untuk penelitian lebih lanjut dan
menulisdi bidang perbankan syariah, terutama pada layanan digital di perbankan
syariah agar dapat meningkatkan strategi pengembangan produk layanan digital
pada industri perbankan syariah. Selain itu penelitian ini diharapkan dapat menjadi
referensi penting untuk pengembangan dan memberikan masukan yang berharga
bagi Bank Syariah Indonesia dan institusi perbankan syariah lainnya dalam
merancang strategi dan kebijakan dalam pengembangan layanan call center untuk

meningkatkan kepuasan nasabah terhadap layanan tersebut.

1.6. Sistematika Penulisan Penelitian

Tujuan dari sistematika penulisan.adalah untuk memfasilitasi penulis dalam
menyusun laporan penelitian serta membantu pembaca dalam memahami isi skripsi
ini. Sistematika tersebut mencakup pembahasan yang terstruktur di setiap bab, yang
saling terkait satu sama lain. Berikut adalah rincian sistematika penulisan yang
terdiri dari lima bab, yaitu:
BAB I: PENDAHULUAN

Pada bab ini penulis memberikan penjelasan tentang latar belakang penelitian
yang merupakan alasan utama penulis melakukan penelitian ini. Dalam latar
belakang, peneliti menjelaskan mengenai pengaruh reputasi, e-service quality, dan
e-trust terhadap kepuasan nasabah generasi Z pada layanan call center Bank
Syariah Indonesia. Penulis juga memberikan penjelasan menyeluruh tentang
berbagai masalah yang muncul. Selanjutnya, penulis mengidentifikasi tujuan

penelitian dan menjelaskan manfaat yang diharapkan dari temuan tersebut, baik
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bagi pengembangan pendidikan secara umum maupun bagi instansi Bank Syariah
Indonesia secara khusus.
BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini penulis menyajikan tinjauan teoritis berbagai teori yang
mendasari penelitian ini serta analisis teoritis termasuk tinjauan pustaka dari
penelitian sebelumnya. Penulis mengacu pada berbagai sumber yang dapat
dipercaya sebagai rujukan utama dalam membentuk kerangka berpikir yang kokoh.
Dalam kajian teori penulis menjelaskan tentang reputasi, e-service quality, e-trust,
dan kepuasan nasabah terhadap layanan call center Bank Syariah Indonesia: Hal ini
tidak hanya.membantu mendukung argumen yang digunakan tetapi juga
menyediakan landasan yang kuat untuk merumuskan kesimpulan penelitian.
BABI1I: METODE PENELITIAN

Pada bab ini penulis menguraikan tahapan — tahapan penelitian, mulai dari
perencanaan hingga implementasi penelitian.. Penulis secara rinci membahas
tentang jenis penelitian, objek penelitian, metode pengambilan sampel, jenis dan
sumber data penelitian, dan metode analisis data yang digunakan oleh penulis.
Selain itu juga mencakup alasan penulis dalam memilihmetode tertentu dan proses
implementasi dari metode tersebut secara praktis untuk-mencapai tujuan penelitian.
BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini, penulis menyajikan informasi terkait hasil pengolahan data serta
pengujian yang dilakukan sepanjang penclitian. Tidak hanya menyampaikan data
yang diperoleh, penulis juga memberikan pembahasan mendalam mengenai
interpretasi hasil yang ditemukan. Selain itu, penulis mengulas implikasi dari
temuan-temuan studi serta bagaimana temuan tersebut dapat diterapkan dalam
konteks yang relevan:. Bab ini juga memberikan pemahaman..mengenai
kemungkinan penerapan praktis-dari-hasil penelitian tersebut:
BAB V: PENUTUP
Pada bab ini memuat kesimpulan serta rekomendasi bagi peneliti maupun pihak
terkait dalam penelitian ini. Penulis merangkum hasil penelitian yang telah
dilakukan dan menyampaikan saran untuk penelitian selanjutnya. Hal ini bertujuan
agar riset di masa mendatang dapat dikembangkan lebih lanjut berdasarkan temuan

yang telah diperoleh.
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BAB YV
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari‘penclitian yang telah dilakukan oleh

penulis pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan beberapa halisebagai berikut:

1. Reputasi berpengaruh .signifikan terhadap kepuasan nasabah“.generasi Z

pengguna layanan Call Center Bank ‘Syariah Indonesia. Hasil' penelitian
menunjukkan” bahwa reputasi,yang baik dapat meningkatkan kepercayaan
nasabahy yang pada gilirannya mempengaruhi keputusan mereka untuk
menggunakan layanan BSI'dan tingkat kepuasan yang mereka rasakan. Sebagai
langkah praktis, BSI perlu terus menjaga dan meningkatkan citra reputasi

melalui kualitas layanan yang konsisten dan transparansi dalam operasionalnya.

. E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah generasi

Z pengguna layanan Call Center Bank Syariah Indonesia. Hasil penelitian
mengindikasikan bahwa kualitas layanan yang cepat, responsif, dan efisien dapat
meningkatkan pengalaman nasabah saat menggunakan layanan call center. Oleh
karena itu, BSI disarankan untuk terus melakukan inovasi dan pembaruan pada
platform layanan digital mereka untuk memenuhi harapan nasabah terutama

Generasi Z yang mengutamakan-kecepatan dan'kemudahan.

. E-Trust "tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

nasabah generasi Z pengguna layanan Cal/ Center Bank Syariah Indonesia. Oleh
karena itu, BSI perlu meningkatkan upaya dalam menjaga keamanan data
nasabah dan memperkuat transparansi dalam setiap interaksi layanan: untuk

memastikan bahwamnasabah merasa aman dalam memberikan mformasipribadi.

. Reputasi, E-Service Quality dan E-Trust menunjukkan pengaruh yang signifikan

secara simultan terhadap kepuasan nasabah generasi Z pengguna layanan Call
Center Bank Syariah Indonesia. Dalam rangka meningkatkan kepuasan nasabah,
BSI perlu merancang strategi layanan yang mengintegrasikan ketiga faktor ini

secara optimal.

74
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5.2. Saran

Penulis menyadari adanya keterbatasan dalam penelitian ini, oleh karena itu,

penulis memberikan beberapa rekomendasi kepada pihak yang berkepentingan

sebagai langkah untuk pengembangan selanjutnya:

1.

™

Bagi nasabah disarankan untuk semakin aktif dalam memanfaatkan dan
mengevaluasi layanan digital yang-disediakan olch-Bank Syariah Indonesia,
termasuk layanan call center. Dengan memberikan feedback; menyampaikan
keluhan, atau apresiasisecara langsung melalui kanal resmi, nasabah dapat
turut andil dalamsmeningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, nasabah juga
disarankan untuk lebih’ memahami fitur-fitur "digital perbankan secara
menyeluruh agar dapat merasakan pengalaman layanan yang maksimal serta
membangun kepercayaan yang lebih kuat terhadap institusi perbankan syariah.
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti
customer experience, loyalitas, atau literasi digital guna memberikan
pemahaman yang lebih menyeluruh terkait faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan nasabah. Hal ini didasarkan pada hasil penelitian ini yang
menunjukkan nilai R Square sebesar 0,763, yang berarti- masih terdapat
variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan: Dengan menambahkan
variabel baru dan mempertimbangkan pendekatan metode campuran (mix-
methed), diharapkan hasil penelitian ke depan dapat memberikan gambaran
yang lebth komprehensif dan relevan secara praktis.

Bank Syariah Indonesia sudah - baik dalam. hal transparansi dalam
menyampaikan informasi; pelayanan yang cepat dan responsif, serta jaminan
keamanan data nasabah menjadi aspek krusial yang harus dijaga. Hasil dalam
penelitian int. menunjukan bahwa FE-Trust tidak berpengaruh.terhadap
Kepuasan Nasabah, pihak+“BSl.disarankan untuk lebih.memperkuat upaya
dalam membangun kepercayaan digital, seperti dengan memperjelas kebijakan
perlindungan data pribadi, menunjukkan komitmen terhadap keamanan
layanan digital, dan memberikan edukasi mengenai perlindungan nasabah.
Dengan demikian, kepuasan nasabah tidak hanya akan meningkat, tetapi juga

akan berdampak positif terhadap loyalitas jangka panjang.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Yth. Responden Kuesioner

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Perkenalkan saya Putra Rizqy:Dwi Saepullah, mahasiswa semester akhir
Politeknik Negeri Jakarta, Jurusan Akuntansi, Program Studi D4 - Keuangan dan
Perbankan Syariah. Saat ini saya sedang melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Reputasi, E-Service Quality dan E-Trust Terhadap Kepuasan
Nasabah Generasi Z Pengguna Layanan Call Center Bank Syariah
Indonesia” dalam rangka menyusun skripsi, dibawah bimbingan Bapak Dr.

Bambang Waluyo, S.E., AK. CA, M. Si.

Adapun kriteria responden untuk penelitian ini, yaitu:

—

Nasabah Bank Syariah Indonesia
2. " Generasi Z yang berusia 13 s.d 28 Tahun
3. Pengguna Layanan Call Center BSI

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan responden untuk

meluangkan waktu dalam mengisikuesionerpenclitian ini.

© Berikut Link Kuesioner®

https://bit.ly/KuesionerPenelitianPutraRizqy

Semua data dan informasi yang ada'pada-kuesioner.ini-akan sangat dijaga
kerahasiaannya, tidak dipublikasikan, dan hanya digunakan untuk keperluan
penelitian. Saya mengucapkan terima kasih atas partisipasi dan kesediaan waktu
dari para responden dalam mengisi kuesioner ini. Semoga Allah SWT membalas

dengan kebaikan dan keberkahan.

Wa'alaikumussalam warahmatullahi wabarakatuh.
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. SCREENING QUESTION
1) Apakah anda Nasabah Bank Syariah Indonesia?

o Ya, saya nasabah Bank Syariah Indonesia

i
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o Tidak, saya bukan nasabah Bank Syariah Indonesia
2) Apakah anda berusia 12 — 28 Tahun?

o Ya, saya nasabah Ba
o Tidak, saya buk ah Bank Syariah Indo
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SMP/Sederaja
o SMA/Sederajat
o Diploma (D1/D2/D3/D4)
o Sarjana (S1/S2/83)
6) Pekerjaan
o Pegawai swasta

o Wiraswasta
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o Pegawai Negeri Sipil

o Profesi (dokter, konsultan, pengacara, dll)

o Pelajar/Mahasiswa

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Responden diwajibkan memilih pada satugjawaban yang sesuai dengan kondisi

para responden. Penelitian ini menggunakan skalalikert;berikut ini adalah skala

likert yang digunakan dalam penelitian ini:
1= Sangat Tidak Setuju (STS)

2 =Tidak Setuju (TS)

3 = Ragu-Ragu

4 =Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

C. VARIABEL REPUTASI

No Pernyataan

Tanggapan Responden

STS

TS

R

S

SS

Daya Tarik Emosional serta Produk dan Layanan (Emotional Appeal;, Product and Services)

Saya merasa bangga menjadi nasabah Bank

1))

Syariah Indonesia.

2 Bank Syariah Indonesia dikenal luas sebagai
bank yang memiliki citra positif di masyarakat.

Visi dan Misi Kepemimpinan (Vision and Leadership)

3 Saya menilai bahwa kepemimpinan di Bank
Syariah Indonesia memiliki visi yang jelas.

Kinerja Keuangan (Finansial Performance)

4 Saya menilai bahwa.Bank Syariah Indonesia
memiliki kinerja keuangan.yang stabil dan baik.

Tanggung Jawab Sosial (Sosial Responsibility)

Saya menilai bahwa Bank Syariah Indonesia
5) berperan aktif dalam kegiatan sosial untuk

masyarakat.
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D. VARIABEL E-SERVICE QUALITY

Tanggapan Responden
No Pernyataan
STS TS R S SS

Efisiensi (Efficiency)

Layanan Call Center Bank Syariah Indonesia
D mudah digunakan.
Reabilitas (Reability)

Informasi yang diberikan.oleh Call Center Bank
2 Syariah Indonesia akurat dan terkini.
Ketersediaan Sistem (System Availability)

Layanan Call Center Bank Syariah Indonesia
?) tersedia sesuai dengan kebutuhan saya.
4 Jika terjadi kendala, Call"Center Bank Syariah

Indonesia responsif dalam memberikan solusi:
Kompensasi (Compensation)

Jika terjadi kesalahan, Call Center Bank Syariah
5) Indonesia memberikan solusi atau kompensasi

yang memadai.

E. VARIABEL E-TRUST
Tanggapan Responden
No Pernyataan
STS TS R S SS

Keamanan
D Saya merasa aman menggunakan layanan Call

Center Bank Syariah Indonesia:
Privasi

Saya percaya bahwa data pribadi saya terlindungi
2) saat menggunakan layanan Call Center Bank

Syariah Indonesia.
Keandalan

Saya yakin bahwa Bank Syariah Indonesia akan
3) memenuhi janjinya dalam memberikan layanan

terbaik.
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F. VARIABEL KEPUASAN

No Pernyataan

Tanggapan Responden

STS

TS

R

S

SS

Kepuasan Keseluruhan

exdid yeH

Saya merasa puas dengan layanan Call Center

1)

Konfirmasi Harapan

Bank Syariah Indonesia secara kese

2)

1s1jn} e yninjas neje ueibeqas diynbuaw Buese|iqg ‘L

Jaquins ueyingakuaw uep ueyjwnjuesuaw eduey
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Lampiran 2 Distribusi Frekuensi Variabel

A. VARIABEL REPUTASI

eydid yeH

Ketersediaan Sistem (System Availability)

==
Q
x
8
i = T
9o &
E v oY 3 Tanggapan Responden Rata -
5 559 .
a e ga = No Pernyataan Rata
3 =53. X STS TS R S SS
®» T o0 - Skor
2828 S
s - 5c — Daya Tarik Emosional serta Produk dan Layanan (Emotional Appeal, Product and Services)
183F § ,
g xzw = Saya merasa bangga menjadi nasabah
=33% = 1) ] . - 12 19 92 77 4.18
9 D S9 " Bank Syariah Indonesia:
33%a X
] ?r 25 % Bank Syariah'Indonesia dikenal luas
o
3 35 25 Q 2) sebagai bank yang memiliki citra 1 10 27 83 79 4.30
553: 3
TS E o = positif di masyarakat.
L =
- = .f:l; c g— Visi dan Misi Kepemimpinan (Vision and Leadership)
2eal ©® — "
5 o % ) pe 4 Saya menilai bahwa kepemimpinan di
o S 35 o 3) Bank Syariah Indonesia memiliki visi 1 8 28 90 73 4.41
c3ve
6. < %5 yang jelas.
o8 2
: E' 51 E Kinerja Keuangan (Finansial Performance)
- o
= z::_g Saya menilai bahwa Bank Syariah
w o+ 0o
% :,; 52 4) Indonesia memiliki kinerja keuangan - 13 30 97 60 4.38
= ?zr ?j yang stabil dan baik.
g a 3 2' Tanggung Jawab Sosial (Sesial Responsibility)
S S
;.. n:" %% Saya menilai bahwa Bank Syariah
) §.§_ 5) Indonesia berperan [aktif  dalam - 6 21 98 75 4.22
=
i kegiatan sosial untuk masyarakat.
s 23
= £bo
3 53
T &
(] o =
2— g = B. VARIABEL E-SERVICE QUALITY
= 83
Q W
g '§ g Tanggapan Responden Rata -
s = g No Pernyataan Rata
g STS TS R S SS
= Skor
; Efisiensi (Efficiency)
i
g Layanan Call Center Bank Syariah
o 1) - 8 22 99 71 4.17
3. Indonesia mudah digunakan.
Q
5 Reabilitas (Reability)
g Informasi yang diberikan oleh Call
; 2) Center Bank Syariah Indonesia akurat - 11 22 102 65 4.11
I
S dan terkini.
=

8

5
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Layanan Call Center Bank Syariah
3) Indonesia tersedia sesuai dengan - 12 20 95 73 4.15
kebutuhan saya.
Jika terjadi kendala, Call Center Bank
4) Syariah Indonesia responsif dalam - 8 17 107 68 4.17
memberikan solusi.
Kompensasi (Compensation)
Jika terjadi kesalahan, Call Center
) Bank Syariah Indonesia: memberikan ] s by, 90 iy 419
solusi  ataus _Kompensasi  yang
memadai.
C. VARIABEL E-TRUST
Tanggapan Responden Rata -
No Pernyataan Rata
STS TS R S SS "
Keamanan
Saya merasa aman menggunakan
1) layanan Call Center Bank Syariah - 9 20 87 84 4.23
Indonesia.
Privasi
Saya percaya bahwa data pribadi saya
2 terlindungi saat menggunakan | " - - o 16
layanan Call Center  Bank Syariah
Indonesia.
Keandalan
Saya yakin bahwa Bank Syariah
3) Indonesia akan.memenuhi janjinya - 9 22 96 73 4.17
dalam memberikan.layanan terbaik.
D. VARIABEL KEPUASAN
Tanggapan Responden Rata -
No Pernyataan Rata
STS TS R S SS Skor

Kepuasan Keseluruhan
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Saya merasa puas dengan layanan Call
Center Bank Syariah Indonesia secara
Layanan yang diberikan oleh Call
Center Bank Syariah Indonesia sesuai
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Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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2
o Lampiran 3 Uji Analisis Model Pengukuran (Outer Model) pada SmartPLS
= P ] g p
L | Outer Loadi
N - 5 .2. . Outer Loading
Qo8 x 0
5 v N 3 E-Service Kepuasan
s 2595 = Reputasi E-Trust Keterangan
52@s5%8 = P )
eQcag = Quality Nasabah
[ — .o
E T B g - | RE.1 0.790 valid
(=]
‘§ =8 = [RE2| 074 Valid
Q. &
EX3% X [RE3| 075 Valid
7 = Hier = -
§. 2 ;—-; g = | RE4 0.744 Valid
3285 £ | RES 0.743 Valid
o %o
3525 W ES.1 0.808 Valid
35 B
ST 20 e ES.2 0.804 Valid
2328 &
T ng = ES.3 0.728 Valid
S22T )
588% 3 |Es4 0.702 Valid
< (Y
8538 £S5 0.721 Valid
a T
Qs SF ET.1 0.852 Valid
9 8 =3
3% 2 ET2 0.817 Valid
g 938
c 23535 ET3 0.769 Valid
5332
c xE3 KN.1 0.321 Valid
A
5233 KN.2 0.801 Valid
o 23
S5e3E KN.3 0.810 Valid
s =93
2538
=X g3
Wy 5o
= S .
=& 09 2. Average Variance Extracted (AVE)
g 23
— = D
Q o
3 §".§ Average Variance Extracted
- 52 Keterangan
2 o =V
c o9
x 33 Reputasi 0.571 Valid
e} T C
3 35 g_ E-Service Quality 0.568 Valid
c £
5 g8 E-Trust 0.662 Valid
=
) Kepuasan Nasabah 0.657 Valid
2
o
&
s
3 3. Cross Loading
=
z
Q
g
3
Y
S
&
5
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ar
Q E-Service Kepuasan
~ Reputasi E-Trust
(@) Quality Nasabah
o oY = i g. RE.1 0.790 0.682 0.657 0.669
5 vr3n 3 RE.2 0.744 0.597 0.566 0.589
Q = > o) -
2aegag = RE.3 0.757 0.659 0.632 0.612
= .o
g T B g o RE .4 0.744 0.583 0.586 0.609
=3 Q
‘§ = 5 = RE.5 0.743 0:600 0.578 0.560
3=
Ex2% 2 ES.1 0.577 0.808 0.635 0.684
>3 3o =)
52 g — ES.2 0.675 0.804 0.692 0703
o8 =5
sS85 | < ES.3 0678 0.728 0.579 0.647
9 T 9
2225 % ES4 0.594 0.702 0,558 0.587
30 =
TS8O ES 0.595 0.721 0.586 0.596
33235 o
§52c = ET1 0.641 0.658 0.852 0.581
@ 2
55 28% = ET2 0.677 0.673 0.817 0.600
< 'S
5 3 S ET.3 0.634 0.649 0.769 0.588
@ 3L
S s37 KN.1 0.679 0.730 0,595 0.821
>y 5:. KN.2 0.622 0.695 0.602 0.801
- -5 3
£ 853 KN3 0.659 0:655 0.566 0.810
w ~ 0o
® 3
= L EE
S5 =w
£
2 o
5 & g% 4. Crombach’s Alpha dan Composite Reliability
S s 53
-~ . =
€938 Cronbach’s Composite
o Sa Keterangan
5358 Alpha Reliability
m
s 23 Reputasi 0.812 0.869 Reliabel
o i |
2_ §§_ E-Service Quality 0.809 0.868 Reliabel
3 3% E-Trust 0744 0.85% Reliabel
c oo
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P Values
0.000

T
Statistics

STDEV

Sample
Mean (M)

Original
Sample (0)

Lampiran 4 Uji Analisis Model Struktural (Inner Model) pada SmartPLS
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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Keterangan
Berpengaruh secara
Simultan
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P-Value
0.000
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Reputasi, E-Service Quality, & E-

Trust

9. F-Square Simultan

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
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Lampiran 5 Uji Hipotesis pada SmartPLS
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Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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