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ABSTRAK 
 

Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja karyawan 
berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Aceh Syariah Cabang 
Blangpidie. Populasi dalam penelitian ini adalah 121.288 orang nasabah. Sampel dalam penelitian ini 
adalah 100 orang nasabah. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, kuisioner, observasi dan 
dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kinerja karyawan berpengaruh secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikan 0,000. Kualitas pelayanan secara parsial 
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikan 0,338. Kinerja karyawan 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikan 0,000. 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan, Kepuasan Nasabah. 
 
PENDAHULUAN  

Dalam dunia bisnis saat ini persaingan semakin ketat dan menuntut para pelaku usaha 
untuk lebih kreatif, innovatif dan peduli terhadap perkembangan jaman untuk menghasilkan 
maximal profit bagi perusahaan mereka. Banyaknya bank syariah yang berdiri di indonesia, 
membuat masyarakat dihadapkan pada berbagai macam pilihan lembaga keuangan dan tentunya 
juga berbagai macam produk yang ditawarkan oleh bank tersebut. Dalam rangka meningkatkan 
kinerja pegawai khususnya jajaran pada Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie diperlukan  
teknik  kompetensi  jabatan  dan  pengembangan  karier  yang  efektif  di mana  ada pemahaman  
agar  terciptanya sinergitas keberhasilan organisasi perbankan tersebut (Mauliza, 2020). Oleh 
karenanya persaingan antar  lembaga    keuangan    akansemakin sengit. Bagi nasabah, pelayanan 
yang bermutu serta kinerja karyawan yang dihadapkan pada nasabah merupakan hal yang sangat 
penting untuk mendapatkan kepuasan karena mengingat peranan dan konstribusi nasabah 
termasuk hal yang menunjang perkembangan dan kemajuan perusahaan (Febriana, 2016:3). 
Nawawi (2012) mengungkapkan bahwa adanya kemampuan yang dimiliki oleh individu dalam 
melakukan suatu pekerjaan dan dapat terlihat dari prestasi kerjanya, sehingga tujuan yang ingin 
dicapainya akan segera terwujud  melalui adanya kinerja yang bagus (Yusuf, 2021), Rahmi 
(2022) dan Saiful (2022).  

Juwita (2023) menyatakan bahwa sumber daya  manusia  sebaiknya mendapatkan  
perhatian  yang lebih  serta diperlakukan  secara  adil  dengan  memperhatikan  kinerja  pegawai 
setiap  saat agar mendapatkan  kinerja  yangmemuaskan. Upaya meningkatkan kinerja pegawai 
bukanlah suatu hal yang mudah, karena disini semua pihak dituntut untuk mampu terlibat secara 
langsung dalam pencapaian kinerja yang telah ditentukan. Setiap pegawai dituntut agar dapat 
bekerja secara efektif dan efesien dalam menunjang tujuan instansi. Fitriliana (2022) dan Saiful 
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(2021) juga menyatakan jika karyawan tersebut memberikan hasil kerja maksimal sesuai standar 
yang telah ditetapkan atau standar  yang  telah  disepakati  bersama maka dapat dikatakan bahwa 
kinerja seorang karyawan itu baik,  karena setiap  tujuan  perusahaan  yang  hendak  dicapai akan  
bergantung  pada  hasil  kerja  atau  disebut kinerja. Menurut Srinindarti (Afrianti, 2020) kinerja 
merupakan istilah umum yang digunakan untuk sebagian  atau  seluruh  tindakan  atau  aktifitas  
dari  suatu  organisasi  pada  suatu  periode  dengan  dasar  referensi pada   sejumlah   standar   
seperti   biaya-biaya   masalalu   atau   yang   diproyeksikan,   dengan   dasar   efisiensi,  
pertanggung jawaban atau akuntabilitas manajemen dan semacamnya (Badaruddin, 2020). 

Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan membandingkan pengalaman 
mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa dari penjual atau penyedia barang/jasa dengan 
harapan dari pembeli itu sendiri. Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama 
mereka dalam membeli suatu barang/jasa, komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi 
pemasar dan pesaingnya. Pemasar yang ingin unggul dalam persaingan tentu harus 
memperhatikan harapan pelanggan serta kepuasan pelanggannya. Definisi kepuasan pelanggan 
menurut Kotler dan Keller (2016:150) ialah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang 
diharapkan. Dalam hal ini, yang dikatakan kinerja yaitu kuantitas dan kualitas dari adanya hasil 
kerja (output) terhadap suatu aktivitas tertentu yang diakibatkan oleh kemampuan alami atau 
kemampuan yang diperoleh dari proses belajar serta  keinginan untuk berprestasi lebih baik baik 
individu maupun kelompok (Yusuf, 2023). 

Menurut Oliver (dalam Putri dkk, 2022) Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang 
atau kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan   antara   kinerja   (atau   hasil) 
produk yang dipersepsikan dan ekspektasinya. Widyawati (2019) juga menyatakan bahwa 
kinerja karyawan dalam bisnis perbankan memegang peranan yang sangat penting melalui 
karyawan perusahaan berinterkasi dengan nasabah. Interaksi antara karyawan dengan nasabah 
memegang peran utama karena melalui interaksi ini nasabah dapat mengenal perusahaan. Selain 
itu, dalam bisnis perbankan kinerja karyawan merupakan cerminan citra bank kepada nasabah 
dan menjadi kunci sukses tercapainya kepuasan nasabah. 

Adanya pelayanan yang berkualitas yang diberikan oleh pihak Bank sangat memberikan 
nilai yang baik bagi kepuasan pelanggan. Menurut Cascio (Radhiana, 2022) terdapat dua cara 
dalam menjelaskan kualitas pelayanan kerja bagi pelanggan yaitu: Pertama, kualitas kehidupan 
kerja dipandang sebagai sekumpulan persepsi karyawan mengenai rasa aman dalam bekerja, 
kepuasan kerja, dan kondisi untuk dapat tumbuh dan berkembang sebagai manusia. Kedua, 
kualitas kehidupan kerja dipandang sebagai sekumpulan sasaran yang ingin dicapai melalui 
kebijakan organisasi seperti: kondisi kerja yang aman, keterlibatan kerja, kebijakan 
pengembangan karir, kompensasi yang adil dan lain-lain. Bank senantiasa memberikan 
pelayanan yang terbaik agar menciptakan kepuasan tersendiri bagi nasabahnya. Dalam 
menciptakan kepuasan tersebut masih terdapat berbagai macam keluhan yang dialami nasabah 
yang kemudian disampaikan kepada bank tersebut. Khususnya bagi Bank Aceh Cabang 
Blangpidie, penulis menemukan berbagai macam keluhan dari nasabah yang menjadi 
permasalahan pelayanan dalam menciptakan kepuasan nasabah. Berbagai macam keluhan 
nasabah       diantaranya adalah ATM yang rusak, terkait fasilitas antrian seperti tempat duduk yang 
terlalu sedikit sehingga membuat nasabah harus mengantri diluar terkadang harus berdiri 
menunggu antrian panggilan.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penulis merumuskan tugas 
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sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas pelayanan dan kinerja karyawan secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank Aceh Syariah 

Cabang Blangpidie? 
3. Apakah kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank Aceh Syariah 

Cabang Blangpidie? 
        Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja karyawan secara simultan  

terhadap kepuasan nasabah pada  Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kinerja karyawan secara parsial terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie. 
 
METODE PENELITIAN  
 Populasi dan Sampel Penelitian 

Pada penelitian ini populasi yang diambil adalah nasabah yang memiliki simpanan pada 
PT. Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie Aceh Barat Daya yang berjumlah 121.288 orang 
nasabah. Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu sampling 
insidential. Yaitu teknik pengambilan sampel secara kebetulan (insidential) bertemu dengan 
peneliti yang dianggap cocok dengan karakteristik sampel yang akan dijadikan sampel. 
Pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah menggunakan teknik purposive sampling. 
Pengambilan sampel ini menggunakan rumus Slovin sebagai berikut: 
   n =   !

"#!	(&!)
 

  n = "'".'))
"#"'".'))	(*,"!)

 

  n = "'".'))
"#".'"'	,))

 

  n = "'".'))
".'",,))

 
  n = 99,91 di bulatkan 100 orang 
Definisi dan Operasionalisasi Variabel 

Tabel 1 
Definisi dan Operasionalisasi Variabel 

 
N
o 

Variabel Indikator Nomor 
Pernyataan 

 Independen   
 

1 
 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

1. Bukti langsung 
2. Keandalan  
3. Daya tanggap 
4. Jaminan  
5. Perhatian 

1, 2 
3, 4 
5, 6 
7, 8 
9, 10 

  1. Kualitas  1, 2 

Dimana: 

n  = Jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

e  = Batas toleransi error 
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2 Kinerja Karyawan 
(X2) 

2. Kuantitas  
3. Ketetapan waktu 
4. Efektivitas  

3, 4 
5, 6 
7, 8 

Dependen  
 

3 
 

Kepuasan Nasabah 
(Y) 

1. Prosedur pelayanan 
2. Kemampuan petugas 

pelayanan  
3. Kesopanan dan 

keramahan 
4. Kewajaran biayain 

pelayanan 
5. Kenyamanan 

1, 2 
3, 4 
5, 6 
7, 8 
9, 10 

 
Peralatan Analisis 
         Analisis regresi linear berganda adalah model persamaan linier dengan variabel bebas lebih 
dari satu. Bentuk umum persamaan ini antara lain: 
                                         Y= a+β1X1+β2X2+e 
Keterangan: 
Y      = Variabel terikat 
a       = Konstanta 
β1β2     = Koefisien variabel bebas 
X1X2  = Variabel bebas 
e       = Prediction error (tingkat kesalahan) 
 Jadi, dari persamaan rumus di atas maka dapat dituliskan sebagai berikut: 
                                KN= a +β1KP + β2KK + e 
          Keterangan: 
 KN = Kepuasan Nasabah 
 α     = Konstanta 
 β1β2 = Koefisien perubahan variabel bebas 
 KP   = Kualitas Pelayanan 
 KK  = Kinerja Karyawan 

HASIL PENELITIAN  
Hasil Uji Normalitas 

Pengujian ini menunjukkan bahwa residual dari variabel yang berdistribusi normal 
terletak di sekitar horizon (tidak memancar dari diagonal). Jika histogram distribusi (berbentuk 
lonceng) dari data dan garis distribusi normal mengikuti diagonal, dikatakan normal. 
Berdasarkan uji normalitas, citra P-P plot normal menunjukkan bahwa sebaran residual 
terstandarisasi terletak pada daerah diagonal. 
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Berdasarkan Gambar 1, Grafik normal pola menunjukkan penyebaran titik di sekitar garis 

diagonal, dan mengikuti arah garis diagonal mengindikasikan model regresi memenuhi asumsi 
normalitas.  

 
Hasil Uji Multikolinearitas  
  Uji multikolinieritas merupakan uji yang ditunjukkan untuk menguji apakah variable 
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variable bebas, model uji regresi yang baik 
selayaknya tidak terjadi multikolinieritas. 
 

           Tabel 2              
Multikolinieritas  

Nama Variabel Sig. Tolerence VIF 
Constanta  0,189 - - 
Kualitas  Layanan  0,338 0,278 3,602 
Kinerja Karyawan  0,000 0,278 3,602 

 

Sumber: Data Primer, 2022 (diolah) 
 Berdasarkan  Tabel 2  nilai VIF bila nilai sebesar  3,602 yang berarti < 10 dengan 
demikian dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas. Jika VIF di atas 10 berarti terjadi 
Multikolonieritas. Dalam penelitian ini VIF keseluruhan variabel variabel Kualitas Pelayanan dan 
Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabah   di bawah 10, sehingga  model uji regresi layak dan 
tidak terjadi multikolonelitas.  
 
 
 

Gambar 1 : Grafik Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 
Sumber Data : Output SPSS 2.3 (Data Diolah 2022) 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas  
  Heteroskedastisitas menunjukkan bahwa varians variabel tidak sama untuk semua 
pengamatan. Jika varins dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka 
disebut homoskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak 
terjadi heteroskedastisitas karena data cross section memiliki data yang mewakili berbagai 
ukuran (kecil,sedang dan besar).      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                

         
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan Gambar 2, Dengan melihat sebaran titik-titik yang acak baik di atas maupun 

di bawah angka 0 dari sumbu Y dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model 
regresi ini. 

 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda  
  Seperti yang ditunjukkan pada Tabel 3, analisis regresi linier berganda digunakan untuk 
mengikuti peralatan analisis data yang digunakan untuk menentukan hubungan antara variabel 
yang diselidiki dalam penelitian ini. 

Tabel 3 
Hasil Pengujian Regresi 

 
 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .436 .330  1.321 .189   

Kualitas Layanan  .146 .152 .131 .962 .338 .278 3.602 
Kinerja Karyawan  .693 .160 .592 4.342 .000 .278 3.602 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah       
 
 
 

Sumber: Data Primer, 2022  (diolah) 

Gambar 2 : Grafik Scatter Plot Hasil Pengujian Heteroskedastisitas 
Sumber : Output SPSS 2.3 (Data diolah 2022) 
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Berdasarkan  Tabel 3  menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Cabang Blangpidie, maka dapat diperlihatkan pada hasil 
persamaan regresi linear berganda sebagai berikut:  

 
Y= 0,436+ 0,146X1 +0,693X2+ e 

 
Koefisien Korelasi dan Determinasi 
       Korelasi dan determinasi disajikan pada Tabel 4, Uji determinasi dilakukan untuk menguji 
seberapa besar variabel independen secara simultan mampu menjelaskan variabel dependen. Uji 
determinasi dapat dilihat pada Tabel 4. 

Tabel 4 Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .707a .500 .489 .46761 1.653 
a. Predictors: (Constant), Kinerja Karyawan , Kualitas Layanan  
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah   

 Sumber: Data Primer, 2022  (diolah) 
 
Hasil Pengujian Hipotesis      
Uji Secara Simultan     

Pengujian simultan yaitu  pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Pada Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie dapat dilihat pada Tabel 5. 

 
         Tabel 5 

         Hasil Uji-F 
 

ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 21.178 2 10.589 48.427 .000a 

Residual 21.210 97 .219   
Total 42.389 99    

a. Predictors: (Constant), Kinerja Karyawan , Kualitas Layanan   
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah     

H1 : Nilai signifikan F sebesar 0,000 (0,000< 0,05) dengan demikian dapat diismpulkan hipotesis 
null (Ho) ditolak dan hopitesia alternative (Ha) diterima, artinya  kualitas pelayanan dan 
kinerja karyawan berpengaruh secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah di Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie. 

 
Uji Secara Parsial  
H2  : nilai signifikan t sebesar 0,338 (0,338< 0,05) dengan demikian dapat disimpulkan hipotesis 

(Ho) diterima dan hopitesia alternatif (Ha) ditolak artinya Kualitas pelayanan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Aceh Syariah Cabang 
Blangpidie. 
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H3 : Nilai signifikan t sebesar 0,000 (0,000< 0,05) dengan demikian dapat disimpulkan hipotesis 
(Ho) ditolak dan hopitesia alternatif (Ha) diterima  artinya kinerja karyawan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Aceh Syariah Cabang Blangpidie.  

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan temuan  dan pengujian hipotesis kami, Kualitas pelayanan dan kinerja 
karyawan berpengaruh secara simultan berpengaruh signifikan terhadap  kepuasan nasabah 
dengan nilai signifikan 0,000, Kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah  dengan nilai signifikan 0,338. Kinerja karyawan secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikan 0,000.Koefisien 
determinasi/R Square adalah 0,489  yang menunjukkan bahwa korelasi atau hubungan antara 
variabel dependen dengan variabel independen  sebesar  48,9%.  Artinya  variabel dependen 
memiliki hubungan yang   sedang    karena  sesuai dengan interpretasi koefisien korelasi yang berada 
pada 0,40-0,599 memiliki tingkat hubungan sedang  dengan variabel independen  Sedangkan   nilai  
Koefisien Determinan (R2)  sebesar 0,500 dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan dan 
kepuasan nasabah sebesar 50% sisangnya sebesar 50% dipengaruhi variabel lain diluar model ini 
seperti disiplin kerja, etos kerja, komitmen kerja dan sebagainya. 
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