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Abstract 

This study aims to analyze the effect of product quality and service quality on customer satisfaction. This research 

was conducted at Bank Syariah Indonesia Sub-Branch Office Jayapura, Abepura, Papua Province. The sample 

in this study was customers of Bank Syariah Indonesia Sub-Branch Office Jayapura Abepura Papua Province, 

totaling 80 respondents. This research is quantitative and data analysis technique using SPSS. The results of this 

study show that the variable of service quality has a significant effect and the variable of product quality has a 

significant effect on customer satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN 

Sebagai agama, Islam memiliki  gagasan untuk 

mengatur hubungan interpersonal baik dengan kreator 

dan juga sesama manusia. Negara Indonesia memiliki 

mayoritasnya jumlah jumlah penduduk beragama 

Islam terbesar di bumi. Berdasarkan dari data 

Kementrian Dalam Negeri (Kemendagri) pada tahun 

2021, Indonesia memiliki populasi muslim terbesar 

sebesar 237,53 Juta atau setara dengan 86,9%.  

Banyak orang muslim di Indonesia memiliki peluang 

yang bagus untuk mengembangkan perbankan 

Syari’ah dimasa depan. Ini disebabkan oleh sumber 

manusia dan aktivitas ekonomi negara tersebut, serta 

perspektif tentang perilaku ekonomi terhadap barang 

dan jasa untuk ditawarkan oleh bank Syari’ah.  

Pertumbuhan perbankan Syariah yang 

mengalami peningkatan pada Indonesia itu di mulai 

dari terbentuknya Bank Muamalat Indonesia ketika 

periode 1992, serta makin meluas hingga peridoe 

2000. Eksistensi bank Syari’ah diperkuat melalui 

adanya peraturan Perbankan Nomor 10 Tahun 1998.  

Sekarang, perbankan Syari’ah yang bisa disebut 

menguasai ranah perkembangan di industri perbankan 

syari'ah pada Indonesia ialah bank swasta syari'ah 

mandiri serta bank muamalat Indonesia. Fasilitias 

perbankan yang memberikan penawaran bermacam 

produk Syariah pun sudah makin mengalami 

peningkatan. Yang dimaksudkan disini adalah 

perbankan terkhusus yang setelah itu membuka 

sebuah divisi perbankan terbaru dibawah kegiatannya 

dalam basis perbankan Syariah pertumbuhan bank 

Syariah pada Indonesia mengalami peningkatan 

secara signifikan. 

Oleh karena itu, kompetitif yang terjadi pada 

dunia bank menjadikan tiap perbankan berkompetifif 

guna memberi layanan paling baik mereka pada 

nasabah meliputi dalam sisi layanan yang 

berorientasikan kepada rasa puas nasabah ataupun 

berdasarkan kuantitas melalui penambahan produk 

yang dirasa kemudian memberikan kecukupan 

kehendak nasabah. Kepuasan nasabah adalah 

pengkajian melalui nasabah terhadap pemakaian 

barang atupun pelayanan dibanding penggunannya 

(Kasmir, 2012). 

Kepuasaan nasabah juga sebagai pengevaluasian, 

apabila kepuasan nasabah tergapai sehingga kemudian 

muncul loyalitas melalui nasabah, sehingga kepuasan 

nasabah adalah perihal yang krusial untuk perusahaan. 

Nasabah yang merasakan puas dengan sebuah produk, 

sehingga nasabah kemudian kerap melakukan 
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pembelian serta memakaiannya. Perihal tersebut pun 

memungkinkan nasabah kemudian memberitahu ke 

individu lainnya terkait kesanya pada mutu produk 

yang sudah dipakai (Sulistyawati & Seminari, 2015). 

Kepuasan nasabah amat krusial untuk sebuah 

perusahaan, yang pada pengkajian ini ialah 

perusahaan yang beropererasi dibidang pelayanan 

bank, dimana layanan yang bagus memiliki peranan 

inti pada pemberian kepuasaan untuk nasabah. 

Melalui layanan tersebut sehingga kemudian 

menimbulkan sebuah tingkatan kepuasan kepada 

nasabah dari segi baik ataupun buruk (Kasmir, 2012). 

Untuk setiap perusahaan di bank sebuah 

kepuasan nasabah sangatlah dibutuhkan terkhusus 

untuk keberadaan perusahaan itu, hingga nasabah itu 

kemudian tetaplah memakai layanan perusahaan itu. 

Kepuasaan nasabah pun amat krusial untuk bank 

Syariah. Dikarenakan urgensinya kepuasan nasabah 

butuh menelaah sebab-sebab yang memberikan 

pengaruh kepuasan.  

Dan kebalikannya apabila kepuasan mengalami 

penurunan sehingga dampaknya yang didapatkan 

perbankan ialah menurunnya total nasabah, penurunan 

tingkatan keyakinan nasabah pada bank serta loyalitas 

pun menurun. 

Pendapat Tjiptono sebab-sebab yang memberikan 

pengaruh kepuasan nasabah ialah dalam mutu produk, 

mutu layanan, emosi, tarif serta biaya, advertasi, 

sarana, tempat, keyakinan. Berdasarkan beberapa 

sebab tersebut pengkaji menetapkan faktor mutu 

layanan serta produk. Dalam hal ini mutu layanan 

memberikan pengaruh pada kepuasan nasabah serta 

sangatlah krusial pada kepuasan nasabah dikarenakan 

mempunyai sebuah tanggung jawab guna 

merealisasikan teori yang berorientasikan kepada 

nasabah (Muhtadi et al., 2020).  

Pada perkembangan produk bank syariah serta 

lembaga finansial syariah lain di Indonesia, yang 

masyarakatnya didominasi muslim, terlebih lagi 

masyarakat muslimnya tersebar pada dunia, jauh 

tertinggal jika dibanding Amerika yang masyarakat 

muslimnya amat sedikit. Perihal tersebut menjadi 

permodalan utama guna mengembangkan bank 

Syariah pada Indonesia (Santoso & Rahmawati, 

2016). 

Sedangkan dalam kualitas produk ialah 

kesanggupan produk guna menjanlankan peranan 

diantaranya awet, handal, mudah kegunaan, perbaikan 

serta karateristik lain (Machfoedz, 2005). Pendapat 

Kotler serta Amstrong, kualitas produk ialah 

kesanggupan suatu produk untuk memperagakan 

peranannya, perihal itu meliputi seluruh durability, 

relibility, ketetapan, rasa mudah menjalankan serta 

memperbaiki atribut produk lain.  

Produk yang diberikan dunia usaha biasanya 

memiliki bentuk dua macam ialah produk yang 

memiliki wujud serta yang tidak (Muhtadi et al., 

2020). Sedangkan pendapat dari Zeithaml, kepuasan 

nasabah diberikan pengaruh melalui mutu produk 

ataupun barang yang diberi kepada nasabah (Dewi & 

Sudiartha, 2018). Kepuasan berdasarkan dalam mutu 

produk. Kualitas barang tersebut adalah  totalitas 

sarana serta karakteristik  produk atapun pelayanan 

yang tergantung dalam kesanggupannya guna 

memberikan kepuasan dari yang dijelaskannya, makin 

besar mutu dalam produk ataupun pelayanan, maka 

makin besar juga tingkatan kepuasan nasabah yang 

diberikan. 

Setiap bisnis, baik dalam sektor manufaktur dan 

layanan berkualitas tinggi, harus memenuhi 

permintaan pelanggan. Kualitas merupakan suatu 

masalah penting yang harus diperhatikan secara serius 

oleh setiap bisnis agar dapat bertahan dalam 

persaingan. Kualitas layanan yang baik pasti akan 

membuat pelanggan puas, yang pada gilirannya dapat 

menghasilkan beberapa keuntungan, seperti 

pembentukan hubungan baik antara penyedia barang 

dan jasa serta konsumen, yang membentuk pondasi 

yang baik untuk loyalitas pelanggan dan membentuk 

rekomendasi dari ucapan pelanggan ke pelanggan 

lainnya.  

Akibat dari tingginya tingkat persaingan di pasar 

perbankan menunjukkan tingkatan suatu kepuasan 

konsumen, jika konsumen puas dengan layanan atau 

produk tertentu, mereka cenderung lebih percaya pada 

bank tersebut, sedangkan jika mereka merasa kecewa 

setelah menggunakannya, mereka cenderung memilih 

bank lain. perbankan sangat bergantung pada produk 

karena tanpanya, perbankan tidak dapat melakukan 

usaha apa pun. Agar pemasaran produk barhasil, 

produk harus sesuai dengan keinginan dan kebutuhan 

pelanggan. Dengan kata lain, manufaktur barang  baik 

berfokus pada kebutuhan konsumen atau preferensi 

pelanggan.  

Kualitas Pelayanan 

Menurut Dari Dwiyanto (1995:10), metode untuk 

menentukan Kualitas layanan dapat dibandingkan 

dengan membandingkan tingkatan dari sebuah 

kepuasan konsumen dengan kualitas layanan yang 
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diberikan oleh perusahaannya. Selain itu, Dwiyanto 

berkata  bahwa pelayanan seperti system kerjasama 

dua individu atau lebih adalah sesuatu yang sama 

sekali tidak dapat bisa pegang dan tidak dapat 

dipandang karena sebagian besar menyertakan dalam 

aktivitas pemerintah. 

Kualitas pelayanan harus dilakukan sebaik 

mungkin sesuai dengan standar prosedur kualitas 

pelayanan. Setiap bisnis memanfaatkan pelayanan 

pelanggan sebagai strategi pemasaran. Pada era 

pemasaran saat ini, keberhasilan pemasaran poduk 

atau jasa sangat terkait dengan pelayanan yang 

diberikan sebelum dan sesudah penjualan. Banyak 

bisnis yang murah, menarik, dan kualitas tinggi akan 

tetapi gagal memasarkan dan gagal bersaing. Ternyata 

masalah yang dihadapi sama, yaitu akibat pelayanan 

buruk perusahaan.   

Kualitas jasa, menurut Tjiptono (2007:93), 

adalah keuntungan yang diharapkan dan mengontrol 

keuntungan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Kualitas layanannya harus ditingkatkan karena sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Namun, perlu 

diingat bahwa mengukur kualitas pelanggan bukanlah 

tugas yang mudah karena kualitas konsumen harus 

berangkat sesuai dengan kebutuhan konsumen dan 

selesai pada pandangan pelanggan itu sendiri. Kualitas 

pelayanan terbentuk dikarenakan setelah konsumen 

atau pelanggan meninggalkan kesan untuk perusahaan 

tersebut. 

Kualitas pelayanan sebagai bentuk penilaian atas 

rencana, kegiatan, usaha, dan upaya yang dilakukan 

oleh perusahaan untuk memenuhi keinginan, harapan 

dan kebutuhan konsumen dan agar tercapai rasa 

senang dan puas dari konsumen sehingga konsumen 

dapat menggunakan produk dan layanan perusahaan. 

Kualitas Pelayanan Dalam Islam 

Pendapat Didin Hafidudin serta Hendri Tanjung 

menjelaskan pada bisnis didasari dua perihal inti 

personal yang amanah serta dipercaya, dan mendapati 

serta keterampilan yang baik. Dua perihal tersebut  

amanah serta wawasan (Nurhadi, 2020). Dibawah 

beberapa layanan pada Islam ialah: 

a. Shidiq, ialah benar serta jujur, tidak pernah 

berbohong pada pelaksanaan bermacam transaksi 

berbisnis. Dalam prilaku shidiq yang 

dipraktekkan oleh Rasullullah SAW sesuai 

dengan apa yang dikatakan sang pencipta dalam 

Surat An-Najm (53) ayat 4-5: 

ا 
َّ
وْحٰىۙ اِنْ هُوَ اِل قُوٰىۙ  ٤وَحْيٌ يُّ

ْ
مَهٗ شَدِيْدُ ال

َّ
   ٥عَل

Terjemahannya: “Ucapannya dan tidak lain 

wahyu yang diwahyukan kepadanya adalah 

Al-Qur’an, yang diajarkan kepadanya oleh 

Jibril yang sangat kuat”. 

b. Amanah serta Fathonah adalah perkataan yang 

kerap diartikan pada ajaran berbisnis pada 

manajemen serta memiliki tanggung jawab, 

transpalasi, tepat waktunya, tersadar produk serta 

pelayanan dengan berlanjut serta pimpinan yang 

cerdas. 

c. Kreatif, berani, serta percaya diri. Tiga perihal 

tersebut memberikan cerminan kehendak 

berupaya guna melakukan pencarian serta 

penemuan kesempatan berbisnis yang terbarukan, 

prospektif, serta memiliki wawasan masa 

mendatang, tetapi tidaklah menyepelekan 

pedoman saat ini.  

d. Tabligh ialah dapat melakukan komunikasi secara 

bagus, per-istilahan tersebut pun diartikan pada 

bahasa manajemen menjadi supel, pintar, 

penjelasan tugas, bekerja tim serta cekatan. 

e. Istiqomah ialah dengan terus menunjukkan serta 

menerapkan ajaran-ajaran tersebut waktu 

memperoleh godaan serta pantangan.  

Kualitas Produk 

Dalam setiap perusahaan yang mempunyai baik 

bisnis yang menguntungkan maupun organisasi non-

profit yang didirikan dengan tujuan khusus, seperti 

menghasilkan keuntungan, mempertahankan 

eksistensi mereka, memperoleh pangsa pasar spesifik, 

mencapai tingkat pertumbuhan yang ditetapkan, 

menyediakan layanan sosial, dll.  

Kualitas produk merupakan bentuk tambahan 

dari suatu barang, kualitas barang biasanya diukur 

secara subjektif oleh setiap konsumen, yang 

menunjukkan bahwa ada perbedaan kualitas barang. 

Selain itu, karakter fleksibel produk ini 

memungkinkan untuk adaptasi pasar.  

Perencanaan produk seperti ini harus 

mempertimbangkan produk yang terdiri dari tiga 

tingkat, dengan produk inti sebagai tingkat tertinggi, 

yang menyediakan solusi untuk kesulitan atau 

keuntungan yang diinginkan pembeli. Oleh karena itu, 

pemasaran harus menetapkan keuntungan apa yang 

akan diberikan produk kepada pembeli saat 

merancang produk. Setelah itu, perencanaan produk 

ini harus menyusun produk sebenarnya (secara akurat) 

diluar produk inti, yaitu produk inti (Los, n.d.). 
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Menurut Tjiptono, faktor-faktor berikut 

menentukan kualitas produk: 

a. Kinerja (kinerja) adalah fitur operasi utama 

komoditas utama yang dibeli. Ini termasuk jumlah 

penumpang, kecepatan, dan konsumsi bahan 

bakar, kenyamanan, dan kemudahan berkendara. 

b. Keuntungan tambahan, juga disebut sebagai sifat 

tambahan atau sekunder. 

c. Ketepatan (realibility), adalah probabilitas rendah 

bahwa sesuatu akan rusak atau tidak dapat 

digunakan. 

d. Kesesuaian dengan spesifikasi dalam arti bahwa 

fitur Baik desain maupun memenuhi prosedur 

persyaratan yang telah ditentukan. 

e. Ketahanan, jangka waktu penggunaan produk. 

f. Estetika, artinya produk harus menarik perhatian 

secara visual. 

Ini dapat dijelaskan dengan mengatakan bahwa 

indicator tersebut merupakan hasil yang signifikan 

yang mempengaruhi berhasil atau tidak produk, 

karena jika system marketing tidak berfungsi, produk 

tersebut tidak akan berhasil. Sebaliknya, jika system 

marketing berfungsi dengan baik. 

Kepuasan Pelanggan 

Rasa bahagia atau tidak bahagia adalah perasaan 

seseorang yang merasa mereka puas atau merasa tidak 

puas yang dihasilkan dari pertimbangan hubungan 

antara efeknya dengan kinerja produk yang 

diharapkan (Mustofa & Siyamto, 2017). Rasa puas 

konsumen adalah pendorong inti untuk retensi serta 

loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan (konsumen) merupakan ide 

yang umum dan sering digunakan dalam penelitian 

pelanggan (menganggap bahwa pelanggan dapat 

mempertimbangkan kinerja pelayanan dibandingkan 

dengan harapan sebelum melakukan pembelian atau 

konsumsi sesuatu).  

Dalam kepuasan pelanggan dalam industri jasa 

selalu terkena dampak dari seberapa baik interaksi 

antara konsumen dan pekerja yang memberikan 

layanan (provide services) juga dikenal sebagai 

“kontak layanan”. Interaksi ini terjadi saat pelanggan 

berkomunikasi dengan perusahaan untuk 

mendapatkan layanan yang mereka butuhkan.  

Kepuasan pelanggan sangat penting untuk 

keberhasilan bisnis (Supriatin, 2009). Banyak bisnis 

mengklaim bahwa kepuasan pelanggan adalah tujuan 

utama mereka. Kepuasan memiliki banyak cara untuk 

diungkapkan, karena kepuasan adalah sesuatu yang 

tidak jelas dan sulit untuk diukur. 

Keberhasilan suatu bisnis bergantung pada 

kepuasan pelanggan. Karena kepuasan konsumen 

adalah sesuatu yang abstrak dan sulit untuk diukur, 

banyak perusahaan mengatakan bahwa tujuan utama 

mereka adalah untuk memuaskan pelanggan, dengan 

berbagai bentuk pengungkapannya.  

Kepuasan konsumen pada dasarnya adalah reaksi 

atau perasaan senang pelanggan setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang mereka bisa 

rasakan dengan optimis.  

Di dalam hal ini adapun lima aspek utama 

kepuasan pelanggan. Faktor pertama dan terpenting 

adalah kualitas barang atau jasa. Jika barang yang 

mereka beli dan gunakan berkualitas tinggi, konsumen 

akan puas. Di sisi lain, dimensi kedua adalah biaya. 

Pelanggan dan konsumen yang seringkali sensitif 

menginginkan harga lebih murah, yang merupakan 

sumber pemenuhan adalah utama karena mereka akan 

memberikan kualitas dari harga mereka. Di sisi ketiga, 

Kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh tiga hal 

seperti system, teknologi dan indvidu. Faktor emosi 

adalah dimensi keempat, dimana persepsi pelanggan 

sangat penting karena nilai emosional yang 

ditawarkan oleh merek tertentu. Dimensi kelima 

adalah seberapa mudah barang atau jasa tersebut dapat 

diperoleh. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan 

jenis penelitian asosiatif. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini berupa  data primer dan data sekunder. 

Data primer dalam penelitian ini adalah data yang 

diambil secara langsung dari obyek penelitian 

menggunakan angket/kuisioner yang disebarkan 

kepada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di KCP 

Jayapura Abepura Provinsi Papua. Skala likert 

digunakan untuk mengukur skala variable dengan 

rentang nilai mulai dari “1” untuk sangat tidak setuju 

sampai dengan “5” untuk sangat setuju. Sedangkan 

untuk data sekunder yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah data umum Bank Syariah  Indonesoa, data 

statistik perbankan syariah, penelitian terdahulu, 

jurnal, buku dan lain-lain yang besangkutan dengan 

kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan nasabah, 

serta hal yang menunjang sebagai sumber data dalam 

penelitian ini. 



Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, 10(01), 2024, 110 

Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, ISSN: 2477-6157; E-ISSN 2579-6534 

Ada 2 variable yang digunakan saat penelitian ini 

berlangsung, yaitu variable indenpendent (bebas) dan 

variable dependent (terikat). Variable bebas dalam 

penelitian ini yaitu kualitas layanan dengan 5 dimensi 

kualitas pelayanan, yaitu bukti yang dapat di ukur 

(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsif), jaminan (assurance), empati (empathy). 

Setiap dimensi tersebut memiliki beberapa indikator. 

Untuk kualitas produk memiliki 6 dimensi yaitu 

kinerja, keuntungan tambahan, ketepatan, kesesuaian, 

ketahanan, dan estetika. Sedangkan variable terikat 

(dependent) dalam penelitian ini adalah kepuasan 

pelanggan.  

Populasi dalam penelitian ini adalah semua 

nasabah Bank Syariah Indonesia di KCP Jayapura 

Abepura Provinsi Papua. Sampel yang digunakan 

adalah sebagian dari populasi yang akan dipelajari 

untuk digunakan dalam penelitian ini. Anggota 

sampel dipilih secara acak tanpa pertimbangan 

tingkatan pendidikan yang berbeda dalam populasi. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian lanjutan yang 

melibatkan beberapa faktor dari kualitas pelayanan 

dan kualitas produk yang ada di Bank Syariah 

Indonesia di KCP Jayapura Abepura Provinsi Papua 

terhadap kepuasan nasabahnya. Data yang diperoleh 

merupakan data yang dihimpun menggunakan 

angket/kuisioner dengan responden yang beragam. 

Selain karaktersitik yang beragam, jangkauan lokasi 

pada penelitian ini terbatas hanya ada pada responden 

di Bank Syariah Indonesia di KCP Jayapura Abepura 

Provinsi Papua. 

Penelitian ini melibatkan nasabah sebanyak 80 

responden dengan penyebaran kuisioner dilakukan 

secara terttutup menggunakan skala rikert 1-5. 

Penelitian ini menggunakan variable independent 

melalui kualitas pelayanan dan produk serta variable 

dependent  yaitu kepuasan nasabah.  

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden merupakan ragam latar 

belakang yang dimiliki responden itu sendiri. 

Karakteristik reponden digunakan untuk melihat latar 

belakang responden yang terlihat sebagai unit analisis. 

Latar belakang responden difokuskan pada usia, jenis 

kelamin dan agama.  

 
Gambar 1. Karateristik Responden Berdasarkan Usia 

Sumber data: Peneliti, 2023 

Berdasarkan Gambar 1, peneliti melihatkan 

responden sebanyak 80 sampel dari nasabah BSI 

dengan 4 pengelompokkan rentang usia. Usia kurang 

dari 25 tahun, usia 25-35 tahun, usia 36-45 tahun, dan 

usia diatas 45 tahun. Responden dengan rentang usia 

kurang dari 25 tahun menjadi responden terbanyak 

dengan jumlah 48,3% responden. Kemudian disusul 

oleh rentang usia 25-35 tahun dengan jumlah 29,2% 

responden dan rentang usia 36-45 tahun dengan 

jumlah 21,7% responden. Sedangkan responden untuk 

rentang usia diatas 45 tahun tidak ada. Apabila 

disimpulkan, secara garis besar nasabah yang masih di 

usia produktif dan menggunakan layanan dan produk 

Bank Syariah Indonesia.  

 
Gambar 2. Karateristik Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin 

Sumber data: Peneliti, 2023 

Berdasarkan Gambar 2, peneliti melihatkan 

responden sebanyak 80 sampel dari nasabah BSI 

dengan 2 pengelompokkan jenis kelamin. Dari jenis 

kelamin ini sampel terbanyak ialah dari laki-laki yang 

totalnya mencapai 59,2% responden dan di susul jenis 

kelamin perempuan dengan 40,8% responden. 

 
Gambar 3. Karateristik Responden Berdasarkan 

Agama 

Sumber data: Peneliti, 2023 
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Berdasarkan Gambar 3, peneliti melihatkan 

responden sebanyak 80 sampel dari nasabah BSI 

dengan 2 pengelompokkan agama. Dari responden 

berdasarkan agama ini sampel terbanyak ialah 

mayoritasnya non islam sebesar 56,7% responden, dan 

islam sebesar 43,3% responden. 

Pengujian Instrumen Penelitian 

Data yang telah dikumpulkan terlebih dahulu 

diuji dengan uji validitas dan reliabilitas dengan 

bantuan Software Package of Social Science (SPSS) 

sebagai berikut.  

a. Uji Validitas 

Tujuan dari uji validitas ini ialah untuk 

menilai apakah instrument tersebut benar-benar 

mengukur Apa yang harus diukur. Alat ukur yang 

valid harus dapat menghasilkan informasi yang 

akurat serta harus memberikan gambaran data 

yang akurat. Uji 84 validitas instrument diukur 

menggunakan alat ukur yang disebut dengan 

SPSS. Persyaratan yang dipenuhi terlepas dari 

item dalam kuisioner valid atau tidak valid adalah 

jika rhitung > rtabel. Pada item kuisioner 

penelitian ini dinilai valid apabila rhitung > 0,05. 

Hasil uji validitas sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variable Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan 

Nasabah 

Variabel Item R 

hitung 

R 

tabel 

Ket 

Kepuasan 

Nasabah 

Y1 0,672 0,05 Valid 

Y2 0,799 0,05 Valid 

Y3 0,886 0,05 Valid 

Y4 0,835 0,05 Valid 

Kualitas 

Pelayanan 

X1.1 0,710 0,05 Valid 

X1.2 0,797 0,05 Valid 

X1.3 0,806 0,05 Valid 

X1.4 0,762 0,05 Valid 

Kualitas 

Produk 

X2.1 0,537 0,05 Valid 

X2.2 0,731 0,05 Valid 

X2.3 0,799 0,05 Valid 

X2.4 0,750 0,05 Valid 

Sumber: Hasil olah SPSS, 2023 

Uji validitas dikatakan valid apabila tabel di 

atas menunjukkan bahwa dijelaskan Koefisien 

korelasi setiap pernyataan memiliki r lebih besar 

dari 0,05. Dengan tegas, semua pernyataan 

kuisioner Studi ini telah divalidasi, yang 

menunjukkan bahwa pernyataan kuisioner alat ini 

layak digunakan untuk mengukur data penelitian 

ini. 

b. Uji Reliabilitas 

Dalam kuisioner bisa dinyatakan reliabel atau 

bisa dipercaya jika jawaban dari responden pada 

pernyataan yang telah disajikan stabil atau 

konsisten dari waktu ke waktu. Adapun cara untuk 

melihat apakah suatu kuisioner dapat diandalkan 

dengan melihat Cronbach alpha (a). Jika Cronbach 

alpha kurang dari 0,60, maka instrument tersebut 

dinyatakan tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas 

disajikan sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Variable Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan 

Nasabah 

Variabel 
Nilai Cronbach 

Alpha (>0,60) 
Keterangan 

Kepuasan 

Nasabah 

0,814 Reliabel 

Kualitas 

Pelayanan 

0,766 Reliabel 

Kualitas 

Produk 

0,669 Reliabel 

Sumber: Hasil olah SPSS, 2023 

Berdasarkan hasil yang ditunjukkan dalam 

tabel diatas bahwa jika seluruh instrument Nilai 

Cronbach alpha dari survei reliabilitas adalah 

kurang dari 0,60. Jadi bisa dinyatakan untuk 

seluruh pernyataan tentang variable penelitian 

tersebut reliabel dan mudah digunakan lagi pada 

penelitian mendatang.  

c. Analisis Regresi  

Studi ini menerapkan analisis regresi yang 

digunakan untuk melakukan uji hipotesis ialah 

analisis regresi berganda. Teori regresi sering 

dimaksudkan untuk mengetahui apakah ada 

korelasi antara variable dependen dengan variable 

independent. Hasil uji teori regresi berganda yang 

disertakan dibawah ini: 

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Berganda Variable 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 4.635 1.988  2.331 .022 

Kualitas 

Pelayanan 
.392 .101 .397 3.864 .000 

Kualitas 

Produk 
.364 .119 .314 3.063 .003 

Sumber: Hasil olah SPSS, 2023 
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Dari tabel 3 diatas, bentuk regresi yang 

diperoleh sebagai berikut: 

Y = 0,397X1 + 0,314X2 + e 

Ada kemungkinan untuk menyimpulkan dari 

antara kedua variable tersebut, maka variable 

kualitas pelayanan yang sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,397 dan 

yang terendah ialah kualitas produk sebesar 0,314. 

3.2. Pembahasan 

3.2.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Di Bank Syariah 

Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi 

Papua 

Dengan penelitian ini dapat penulis menjelaskan 

bahwa nilai t hitung dari nilai X1 yang merupakan 

Kualitas Pelayanan adalah 0,392 dan nilai 

signifikanisasinya adalah 0,000 (Sig<0,05). Maka 

dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan (X1) 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Y).  

Bisa di tunjukkan apabila semakin tinggi kualitas 

pelayanannya maka semakin baik kualitas 

pelayanannya tersebut. Kualitas pelayanan tercemin 

dari petugas dari pihak Bank Syari’ah Indonesia untuk 

memberikan layanan terbaik mereka kepada nasabah 

di Bank Syari’ah Indonesia KCP Jayapura Abepura 

Provinsi Papua. 

Hasil dari temuan ini sejalan dengan teori 

atribusi, dimana kualitas pelayanan dapat diprediksi 

mempengaruhi kepusan nasabah. Kepuasan nasabah 

beranggapan bahwa mereka puas dengan layanan 

yang diberikan oleh pegawai dari bank Islam 

Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi Papua. 

Adapun faktor-faktor Kualitas Pelayanan dengan 

Kepuasan Pelanggan antara lain: 

a. Persepsi Kualitas Pelanggan (layanan): Nasabah 

mengukur kualitas layanan berdasarkan 

pengalaman mereka dalam berinteraksi dengan 

bank seperti kecepatan layanan, kemudahan akses 

dan kejelasan inforamsi. 

b. Kepercayaan: Kualitas pelayanan yang konsisten 

dan dapat diandalkan membuat nasabah merasa 

percaya pada bank. 

c. Kesetiaan Nasabah: Nasabah yang merasa puas 

cenderung akan lebih setia. Dikarenakan mereka 

mungkin akan menggunakan lebih banyak produk 

dan layanan pada bank serta tidak mencari 

alternative lain. 

d. Reputasi Positif: Kualitas Pelayanan yang baik 

akan membantun reputasi positif bagi bank. 

Reputasi baik dapat menarik nasabah baru dan 

mendukung pertumbuhan bisnis. 

e. Umpan Balik: Nasabah yang merasa puas 

cenderung memberikan umpan balik yang positif. 

Ini dapat membantu bank dalam meningkatkan 

pelayanan mereka lebih lanjut berdasarkan 

masukkan dari nasabah.  

Oleh karena itu, Bank Syari’ah Indonesia KCP 

Jayapura Abepura Provinsi Papua serta Lembaga 

keuangan lainnya harus befokus pada meningkatkan 

Kualitas Pelayanan mereka untuk memastikan 

Kepusan Nasabah yang tinggi, ini dapat dicapai 

melalui pelatihan untuk para pegawai bank sehinga 

mereka paham tentang kebutuhan yang diminta oleh 

para nasabah 

3.2.2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Nasabah Di Bank Syariah 

Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi 

Papua 

Dengan penelitian ini dapat penulis menjelaskan 

bahwa nilai dari X2 yaitu kualitas barang memiliki 

nilai t hitung 0,364 dan nilai dari signifikasi ialah 

sebesar 0,03 (Sig < 0,05). Dengan demikian, dapat 

dikatakan bahwa Kualitas Produk (X2) berdampak 

pada Kepuasan Nasabah (Y).  

Sehingga bisa menunjukkan kalau kualitas 

produk berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah, 

dikatakan Kualitas barang yang diberikan kepada 

pelanggan berpengaruh dikarenakan nasabah ataupun 

konsumen menganggap produk yang mereka 

(pegawai) tunjukkan itu berkualitas. 

Karena itu, temuan penelitian ini sejalan dengan 

teori atribusi, dimana Kualitas Produk dapat 

diprediksi mempengaruhi kepusan nasabah. Kepuasan 

nasabah yang merasa puas dengan produk tersebut 

agar bisa memberikan kepada pegawai dari bank 

Islam Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi 

Papua. Kualitas produk sangat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, Kualitas Produk dalam konteks 

perbankan mencakup berbagai aspek, seperti produk 

tabungan, pinjaman, investasi dan layanan perbankan 

yang sejenisnya. Sehingga adapun faktor yang dapat 

mempengaruh Kepuasa Nasabah diantaranya ialah: 

a. keandalan Produk: Nasabah mengharapkan 

produk-produk yang andal serta bebas dari 

kesalahan teknis. Produk yang dapat diandalkan 

memberikan rasa percaya diri kepada nasabah. 

b. Keamanan dan Privasi: Kualitas Produk juga 

mencakup perlindungan atas keamanan dan 

privasi setiap nasabah. 
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c. Kemudahan penggunaan: Produk-produk yang 

mudah digunakan dan dipahami oleh nasabah 

akan meningkatkan kepuasan.  

d. Kinerja produk: Produk perbankan harus 

memberikan kinerja yang baik sesuai dengan 

harapan nasabah. 

e. Kelengkapan Produk: Nasabah juga 

menginginkan beragam produk yang dapat 

memenuhi berbagai kebutuhan keuangan mereka 

seperti tabungan, kredit, investasi, asuransi dan 

lain sebagainya. 

Sehingga ketika Bank Syari’ah Indonesia KCP 

Jayapura Abepura Provinsi Papua mampu 

menyediakan produk-produk berkualitas yang 

memenuhiatau bahkan melebihi harapan nasabah 

dalam semua aspek ini, karena kepuasan pelanggan 

akan meningkat, yang dapat menghasilkan hubungan 

berjangka panjang yang kuat dengan Bank Syari’ah 

Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi Papua dan 

nasabahnya, serta memberikan peluang pertumbuhan 

bisnis yang bisa menjadi lebih baik.  

 

4. KESIMPULAN 

Dari tujuan studi ini adalah untuk mempelajari 

bagaimana kualitas barang dan layanan berdampak 

pada kepuasan konsumen Bank Syari’ah Indonesia 

KCP Jayapura Abepura Provinsi Papua. Delapan 

puluh (80) nasabah Bank Syari’ah Indonesia KCP 

Jayapura Abepura Provinsi Papua adalah responden 

penelitian ini. 

Berdasarkan analisis  dari  studi  dan analisis 

tentang dampak kualtas pelayanan  dan produk untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan bank Syari’ah 

Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi Papua. 

Dengan demikian, dapat dibuat hasil seperti berikut: 

a. Penelitian ini berpotensi menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan pelanggag di Bank Syari’ah 

Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi Papua, 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang 

diberikan. Dikarenakan pelayanan yang sangat 

baik dibutuhkan dalam melayani nasabah dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan seperti 

responsive terhadap kebutuhan nasabah. 

b. Berdasarkan temuan studi ini, dapat menekankan 

bahwa kepuasan konsumen bisa efektif untuk 

kualitas barang itu sendiri di Bank Syari’ah 

Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi Papua. 

Dalam hal ini pengembangan produk yang relevan 

dengan harapan nasabah dapat meningkatkan 

tingkat kepuasan nasabah. 

Hasil ini memberikan panduan bagi Bank 

Syari’ah Indonesia KCP Jayapura Abepura Provinsi 

Papua untuk focus pada aspek-aspek ini guna 

mempertahankan dan menarik nasabah serta 

membangun reputasi positif dan mencapai 

pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. Selain itu, 

penelitian ini menggarisbawahi pentingnya perhatian 

yang berkelanjutan terhadap presepsi dan kebutuhan 

nasabah dalam rangka menjaga hubungan yang sehat 

antara bank dan nasabahnya. 
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