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ABSTRACK 

This study aims to determine how much influence employee performance, service 

quality and product quality have on customer satisfaction of Indonesian Islamic 

banks. This study uses a quantitative method with random sampling, namely anyone 

who is met and deemed to be in accordance with the criteria needed in the study. 

This research was conducted at Bank Syariah Indonesia Sub-Branch Office 

Citeureup 1 with a total of 96 respondents. In this study, it was found that employee 

performance had no significant effect, while service quality and product quality had 

a significant effect. In addition, this study also found that variable Y can be 

explained by 71.8% by variable X, and the remaining 28.2% is influenced by other 

variables outside the study. 

Keywords: Employee Performance, Service Quality, Product Quality and 

Customer Satisfaction.  

 

ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari kinerja 

karyawan, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah Indonesia. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pengambilan sampel Random Sampling yaitu siapa saja yang ditemui dan dianggap 

sesuai dengan kriteria yang dibutuhkan dalam penelitian. Penelitian ini dilakukan 

di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Citeureup 1 dengan jumlah 

responden sebanyak 96 responden. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa kinerja 

karyawan tidak berpengaruh secara signifikan, sedangkan kualitas pelayanan dan 

http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/elmal/article/view/635
mailto:azkiyabinta1@gmail.com
mailto:Hendri.tanjung@uika-bogor.ac.id
mailto:liefah83@gmail.com


 
Vol 5 No 1 (2022)   84-95  P-ISSN 2620-295 E-ISSN 2747-0490 

DOI: 1047467/elmal.v5i1.635 

 

85 |  Volume 5 Nomor 1  2022 
 

kualitas produk berpengaruh secara signifikan. Selain itu dalam penelitian ini juga 

ditemukan bahwa variabel Y dapat dijelaskan sebesar 71,8% oleh variabel X, dan 

sisanya sebesar 28,2 % dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian. 

Kata Kunci: Kinerja Karyawan, Kualitas Pelayanan, Kualitas produk dan 

Kepuasan Nasabah.  

PENDAHULUAN 

Bankisyariah merupakanisalah satuilembagaikeuanganiyang berjalan 

sesuai prinsip syariah di indonesia, dimana didalamnya terdiri dari beberapa jenis 

kegiatan yang diantaranya yaitu kegiatan penghimpunan dana berbentuk simpanan, 

penyaluran dana berbentuk pembiayaan juga penawaran dalam bidang jasa 

(Darmawan, 2018).  

Adapun “Ketentuan umum Otoritas Jasa Keuangan (2008)iyang 

didalamnya menjelaskan terkait perbankanisyari’ah yang ditulis dalam Undang-

undangiRepublikiIndonesiaiNomori21iTahun 2008 Pasal 1 Ayat 1 

yaituiperbankanAsyariahAmerupakanAsegalaAsesuatuAmembahasAperihalAbank

syari’ahiijugaAunitAusahaAsyariah,AyangAmencakupAkelembagaan,AkegiatanA

usaha,AsertaAprosesAdanAcaraAdalamAmelaksanakanAsuatuAkegiatanAusaha”. 

Perkembanganbperbankanasyari’ah di eraasaat ini mempunyai ciri 

yaituadisetujuinyaaUndang-undangaNo. 10 tahun 1998, didalamnya disebutkan 

dan diatur bahwa landasan hukum mengenai berbagai macam jenisausahaayang 

boleh beroperasi danaditerapkanaolehabankasyari’ah, juga terdapat arahan untuk 

bank non syari’ah (Konvensional) agar mengkonversi diri menjadi bank syari’ah. 

Perbankan syariah Indonesia terdiri dari BankaUmumaSyariaha(BUS), 

UnitaUsahaaSyariaha(UUS),adanaBankaPembiayaanARakyatASyariahA(BPRS)a

selalu menunjukkanapertumbuhan yang positif. Hingga pada bulan 

Septembera2020 lalu, terdapatA14ABUS,A20AUUS,AdanA162ABPRSAyang 

ikut berkontribusiapadaapertumbuhanaperbankanasyariahadiaIndonesia. Akhirnya 

didapatlah totalaasetaperbankanasyariahatelahamencapaiaRp575,8AtriliunA(OJK, 

2021). 

Masuknya perbankanAsyariah yaitu untukAmemenuhiApermintaan 

tersedianyaajasaakeuanganayangasesuaiadenganaprinsipasyariaha(islam),adengan 

caraamewujudkanasistemaperbankanayangaterhindaradariasegalaamacamapraktik

yang tidak sejalanadenganaprinsipasyariah (islam) sepertiariba,amaysir,agharar, 

danalainasebagainya. 

Ismawanto, Setianegara, Rahmani (2020) menjabarkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan suatu pencapaian yang dinilai langsung oleh nasabah terkait 

produk dan jasa yang dihasilkan serta lingkungan yang mampu memberikan 
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harapan yang dapat melampaui dan memenuhi keinginan nasabah. Adapun kinerja 

karyawan merupakan pencapaian hasil kerja baik secara kuantitas ataupun 

kualitasnyaAseorangapegawaiadalamamelaksanakanatugasadanatanggungAjawab

-nya.  

Meninjau lebih lanjut mengenai kondisi saat ini Ismawanto, Setianegara, 

dan Rahmani (2020) berpendapat bahwa kepuasan nasabah mempunyai hubungan 

khusus dengan kinerja karyawan, kualitas pelayanan, juga kualitas produk pada 

perusahaan sektor perbankan. Dengan itu, Febriana (2016) mengemukakan bahwa 

kepuasananasabahamerupakan suatu halayang sama sekali tidakaboleh terabaikan 

didalam suatuaperusahaanayang fokus pada bidang jasaaperbankan, dikarenakan 

kepuasanAnasabahAmerupakanAbagian yangApenting dalamAmempertahankan 

kapasitas serta nama baik perusahaan dikacamataAmasyarakatAluas,Asehingga 

pelayananayang baik terhadapanasabah akan lebih cepat diterima dengan terus 

selalu meningkatkan kualitasnya, karena juga merupakanahalapentingadalam 

upayaameningkatkanakepuasananasabah itu sendiri mengingat bahwa peranan 

nasabah didalam perusahaan itu sangat besar terkait dengan kontribusinya dalam 

peningkatan pendapatan yang berguna untuk mendorong eksisetensi perusahaan 

tersebut. Ditambakan oleh Ivantan, Ariyanto, dan Purwanti (2020) bahwa Selain itu 

2 hal tersebut diatas, kualitas produk yang ada dalam perusahaan juga harus 

diperhatikan, karena konsumen pribadi menginginkan mendapatkan kualitas 

produk yang paling terbaik. Untukamencapaiakualitasaprodukayang baik,amaka 

sangat diperlukanistandarisasiikualitasiproduk yang sesuai dengan tujuan atauiyang 

telahAditentukan, sehinggaAperusahaan tidakAakan merasakanAkehilangan 

kepercayaanadari nasabah produkayangabersangkutan.  

Pada nyatanya kinerja karyawan,akualitasApelayananAdanAproduk 

merupakanahalapentingapadaasebuahabank, dimanaaprodukayangadihasilkan 

bankaharusAsesuaiadenganakeinginan danakebutuhananasabahnya. Apabila telah 

tercapainya keinginan serta kebutuhan nasabah juga usaha mempertahankan semua 

kualitas yang ada dalam bank tersebut, dapat diyakinkan bahwa nasabah bank 

tersebut tidak akan mudah berpindah kepada bank lain (Makmur, Maryadi, dan 

Hamzah, 2020). Karena, kinerja yang baik secara pelayananayangaramah dapat 

menjadiAkeunggulanAtersendiri bagiAperusahaanAyang memaksimalkanAjasa 

perbankannya juga dapat memajukan dan meningkatkan nama baik perusahaan 

tersebut (Ismawanto, Setianegara, dan Rahmani, 2020). 

Penelitianayang aoleh wisudaningsi, aArofah dan Belanga (2019) yang 

berjudula “Pengaruh KualitasaPelayanan DanaKualitasaProduk 

TerhadapaKepuasan KonsumenaDengan MenggunakanaMetode 

AnalisisaRegresi LinearaBerganda” aHasil penelitianayaitu hasilauji tauntuk 

variabelakualitas pelayananadiperoleh dengananilai t hitungasebesar 4,360 danat 

tabelasebesar 2,011adengan tingkatasignifikan 0,000,akarena tahitung >at 
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tabeladan nilaiasignifikan < 0,05,amaka variabelakualitas pelayanan (X1) 

berpengaruhayang signifikanaterhadap kepuasan konsumen diarestoran CwieaMie 

malang,ahasil ujiat untukavariabel kualitasaproduk diperolehadengan nilaiat 

hitungasebesar 2,100adan t tabelasebesar 2,011 denganatingkat signifikana0,041, 

karena tahitung > tatabel dananilai signifikana< 0,05,amaka variabelakualitas 

produk (X2)aberpengaruh yang signifikanaterhadap kepuasanakonsumen 

diarestoran CwieaMie Malang danahasil ujiaF untukavariabel kualitasapelayanan 

danakualitasaproduk diperolehadengan nilaiaF hitungasebesar 39,845adan Fatabel 

sebesara2,41 dananilai signifikanasebesar 0,000,akarena Fahitung >aF 

tabeladananilai signifikan.a 

Ismawanto,aSetianegara danaRahmani (2020) adalamapenelitiannya 

yangaberjudul “PengaruhaKualitas Pelayananadan KinerjaaKaryawan 

Frontlineraterhadap KepuasanaNasabah PTaBank RakyataIndonesia 

(Persero),aTbkaKantoraCabangaBalikpapanaSudirmanaUnitaKlanda-san” 

aDari hasilaperhitungan nilaiaF hitungayang diperolehasebesar 45,103 > Fatabel 

sebesara3,09; danahasil ujiat variabelakualitas pelayanan (X1) sebesara3,163, 

sertaakinerja karyawan (X2) sebesara2,088 >a1,984. Demikianajuga 

denganasignifikansi, variabelakualitas pelayanan (X1) sebesara0,002 danakinerja 

karyawanafrontliner (X2)asebesar 0,039alebih keciladari 0,05ayang berartiaadanya 

pengaruhasignifikan secaraaparsial antaraavariabel kinerjaakaryawan 

maupunakualitas pelayananadengan variabelakepuasan nasabah. A 

PenelitianayangadilakukanaolehaDebbya(2020)ayangaberjudulayakni 

“Pengaruh Kualitasa Produk danaHarga terhadapaKepuasan 

Konsumenapada PT.aSetia AlamaBerjaya” aHasil pengujian 

menunjukkanabahwa variabelakualitas produkamemiliki hubunganayang 

kuatakarena besarnyaapengaruh kompensasiaterhadap kepuasanakonsumen 

adalahasebesar 68,4%asedangkan sisanyaa31,6% dipengaruhiaoleh faktor 

yangalain.aDan hasilapengujian menunjukkanabahwa variabelakualitas 

produkamemiliki hubunganayang lumayanakuat, besarnyaapengaruh harga 

terhadapakepuasan konsumenasebesar 71,7%asedang sisanyaa28,3% 

dipengaruhiaoleh faktorayang lain.aAda pengaruhayang signifikanaantara 

Hargaadenganakepuasanakonsumen. 

Penilitianayang dilakukanaoleh Kamila (2017) ayang berjudul 

“PengaruhaKualitas Produkadan KualitasaPelayanan terhadap 

KepuasanaNasabah (StudiaKasus padaaBank SyariahaMandiri 

cabangaJakarta Simprug)” Hasilapenilitian iniamenunjukkan bahwaavariabel 

kualitasaproduk berpengaruhasignifikan terhadapavariabel kepuasananasabah 

danakualitas pelayananaberpengaruh signifikanaterhadap variabelakepuasan 

nasabah. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan (2017) yangaberjudul 

“PengaruhaKualitas Pelayananadan KualitasaProduk terhadap 

pengambilanaKeputusan Nasabahadalam PembiayaanaMurabahah pada 

BMTaAl – AqobahaPusri Palembang” aHasil dariapenelitian iniamenunjukkan 

bahwa dari perhitungan Fhitung (31,844) >aFtabel (3,95)adan thitung (7,973)aX1 

(2,486)aX2a> ttabel (1,988).aBerarti H0aditolak Haaditerima yangaberarti 

adanyaapengaruh KualitasaPelayanan (X1)adan KualitasaProduk (X2)aberpengaruh 

positif danasignifikan secaraasimultan maupunaparsial terhadapapengambilan 

KeputusanaNasabah dalamaPembiayaan Murabahahapada BMTaAl-

AqobahaPusri Palembang. A 

METODE PENELITIAN 

Pendekatanapada penelitianaini menggunakanapendekatan asosiatif. 

Tanjung dan Devi (2018: 73-74) mengemukakan bahwa penelitian kuantitatif yaitu 

penelitian yang menjelaskan suatu hubungan sebab akibat atauapengaruh yang 

terukuradan terkontrolayang diperolehadari dataaatau laporanayang sudah 

dipublikasikan. Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian yang 

bersifataasosiatif (mempunyai hubungan). Penelitianaasosiatif 

merupakanapenelitian yang mempunyaiatujuan untukamengetahui suatu 

hubunganaantar duaavariabelaatau bahkan lebiha(Sugiyono, 2012 :11). 

Pengumpulanadata iniadilakukan dengan berbagai cara, dapat dilihatadari 

sumber datanyaayaitu menggunakanadata primer danasekunder. Maka metode 

yang diperlukan adalah sebagaiaberikut: 

1. DataaPrimer 

a) Kuisionera(Angket)  

Kuisioner adalahateknik pengumpulanadata denganamenyantumkan 

berbagai pertanyaanasecara tertulisaterkait dengan judulauntuk 

mendapatkanainformasi dariaresponden yang telah terpilih. (Tanjung, H., 

Devi, A., 2018: 78). 

2. Data Sekunder  

a) StudiaKepustakaana(LibraryaResearch) a 

Merupakan dataasekunder yangadigunakan untukapenelitian yang 

diambiladari jurnal-jurnal,abuku, internet, danalain-lainayang berkaitan 

denganapermasalahan penelitian yangaakan ditelitia(Kamila, 2017). 

Teknik pengambilanasampel yangadigunakan adalahadenganasimple 

random sampling,akarena teknikaini dapat memberikanakesempatan padaasetiap 

unsurauntuk dipilih dan dijadikanasebagai anggota populasi atau sampel dalam 
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penelitian ini (Retnowati, 2019) dalam Riduwan (2006: 66). Simple Random 

Sampling yaitu merupakan metode yangadigunakan untukamengambil data 

dariasebuah populasiadengan cara tertentuayang nantinya akan menghasilkan 

beberapaaanggota terpilih yangaakan menjadi sampeladalam sebuah 

penelitiana(Nurdin, Hamdhana, dan Iqbal, 2018). 

HASIL PEMBAHASAN 

1. PengaruhaKinerja Karyawanaterhadap KepuasanaNasabah Bank 

SyariahaIndonesia (KCPaCiteureup 1) 

Hasilapenelitian menunjukkan bahwa KinerjaaKaryawan tidakaberpengaruh 

secaraasignifikan terhadap KepuasanaNasabah BankaSyariah Indonesia. aHasil uji 

statistikamenunjukkan nilaiasignifikan sebesar 0,143 > 0,05. 

Menurutawawancara yangadilakukan olehapeneliti kepadaabeberapa 

respondenayang ditemui,amengapa merekaatidak merasaapuas atasakinerja 

karyawanayang diberikanakarena pelayananayang diberikanaoleh BankaSyariah 

Indonesiaa(KCP Citeureup 1) kurangacekatan, sikapadalam melayanianasabahnya 

kurangaramah. a 

Kinerjaakaryawan merupakan hasiladan keluaran yangadihasilkan oleh 

seorangakaryawan sesuai denganaperannya dalam organisasiadalam suatuaperiode 

tertentu. Kinerjaakaryawan yang baik adalah salahasatu faktor yang 

sangatapenting dalam upayaainstansi untuk meningkatkanaproduktivitas. Dalam 

penelitianaini diartikan bahwa kinerjaayang dihasilkan oleh karyawanaBank 

SyariahaIndonesia (KCPaCiteureup 1) masih dinilaiasama denganakinerja 

karyawanayang dihasilkan dan diberikanapada CabangaBank SyariahaIndonesia 

lainnya. a  

Berbandingaterbalik denganapenelitian yang dilakukanaolehaIsmawanto, 

Setianegara dan Rahmani (2020) yangamenyatakan bahwa baik secaraaparsial 

maupun simultanavariabel kinerjaakaryawan berpengaruhasignifikan terhadap 

kepuasananasabah dengan nilaiasignifikan sebesar 0,039 < 0,05. Dapatadiartikan 

bahwaajika kinerjaakaryawan pada BankaSyariah Indonesiaa(KCPaCiteureup 1) 

lebihaditingkatkan lagi makaaakan menghasilkan rasaapuas pada nasabahabank 

tersebut. 

2. PengaruhaKualitas Pelayananaterhadap KepuasanaNasabahaBank 

SyariahaIndonesia (KCP Citeureup 1) 

Hasilapenelitian menunjukkan bahwaaKualitas Pelayananaberpengaruh secara 

signifikanaterhadap KepuasanaNasabah BankaSyariah Indonesia.aHasilauji 

statistikamenunjukkan nilaiasignifikan sebesar 0,01 > 0,05. 

http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/elmal/article/view/635


 
Vol 5 No 1 (2022)   84-95  P-ISSN 2620-295 E-ISSN 2747-0490 

DOI: 1047467/elmal.v5i1.635 

 

90 |  Volume 5 Nomor 1  2022 
 

Didukungaoleh penilitian yangadilakukan oleh Wisudaningsi, Arofah dan 

Belang (2019)amenyatakan bahwa adaapengaruh yang signifikanaantara kualitas 

pelayananaterhadap kepuasanakonsumen pada restoranaCwie Mie Malang, dengan 

tingkatasignifikan 0,000 <0,05.  

Pelayananamerupakan hal yangapenting dalamaindustri jasaaperbankan. 

Kualitasapelayanan yang baikadapat menimbulkanapersepsi yangabaik dari 

nasabah.asemakin tinggi kualitasapelayanan maka akan semakinatinggi pula 

tingkat kepuasananasabah. Hal ini diartikan bahwaasemakin baikamemberikan 

pelayananadan mampu menanggapiakeinginan nasabahaBank SyariahaIndonesia 

(KCP Citeureup 1)amaka akan meningkatkanaKepuasan Nasabahapada bank 

tersebut.  

3. PengaruhaKualitas Produkaterhadap KepuasanaNasabah BankaSyariah 

Indonesiaa(KCP Citeureup 1) 

Hasilapenelitian menunjukkan bahwaaKualitas Pelayananaberpengaruh secara 

signifikanaterhadap KepuasanaNasabah BankaSyariah Indonesia.aHasil uji 

statistikamenunjukkan nilaiasignifikan sebesar 0,00 > 0,05. 

Sejalanadengan penelitian yangadilakukan oleh Ramadhan (2017) amenyatakan 

bahwa kualitasaproduk mempunyaiakontribusi pengaruhaterhadap pengambilan 

keputusananasabah dalam pembiayaanamurabahah dengan hubunganapositif dan 

pengaruhasignifikan sebesar 0,344%. 

Hal iniadindikasikan bahwa semakinabaik kualitasaproduk yang dikeluarkan 

oleh BankaSyariah Indonesiaa(KCP Citeureup 1) akan diikutiaoleh peningkatan 

kepuasananasabah sendiri. Karena, kualitasaproduk BSIatersebut telah sesuai 

denganakebutuhan nasabahaserta memiliki ciriadan sifatayangakhusus/khas, 

sehinggaanasabah dapat memenuhiakeinginan dan kebutuhannyaadan akan merasa 

puasaatas hasilaproduk yang dikeluarkanabank tersebut. 

4. PengaruhaKinerja Karyawan, aKualitas Pelayanan, adan Kualitas 

Produkaterhadap KepuasanaNasabah BankaSyariah Indonesiaa(KCP 

Citeureup 1) a 

Hasilapenelitian menunjukkanabahwa kinerjaakaryawan, kualitasapelayanan 

dan kualitasaproduk berpengaruhasecara signifikanaterhadap kepuasananasabah 

BankaSyariah Indonesiaa(KCP Citeureup 1). Hasilauji statistikamenunjukkan nilai 

signifikan 0,000 < 0,05. 

KESIMPULAN 
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Kesimpulanadari hasilapenelitian yang berjudula “PengaruhaKinerja Karyawan, 

KualitasaPelayanan dan KualitasaProduk terhadap KepuasanaNasabah Bank 

SyariahaIndonesia (KCP Citeureup 1)”, maka diambilakesimpulan: 

1. PengaruhaKinerjaaKaryawan terhadap KepuasanaNasabah dalam penelitian ini 

tidakamemiliki pengaruhasignifikan, dibuktikanaoleh nilaiasignifikan yang 

diperolehayaitu 0,143 > 0,05. 

2. PengaruhaKualitasaPelayanan terhadap KepuasanaNasabah dalam penelitian ini 

memilikiapengaruh yangasignifikan, dibuktikanaoleh nilaiasignifikan yang 

diperolehayaitu 0,01 > 0,05. 

3. PengaruhaKualitas Produkaterhadap KepuasanaNasabah dalam penelitian ini 

memilikiapengaruh yangasignifikan, dibuktikanaoleh nilaiasignifikan yang 

diperolehayaitu 0,00 > 0,05. 

4. PengaruhaKualitas Produk,aKualitas Pelayanan,aKualitas Produkaterhadap 

KepuasanaNasabah dalamapenelitian ini memilikiapengaruh yangasignifikan, 

dibuktikanaoleh nilai signifikanayang diperoleh yaitu 0,00 > 0,05. 
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