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ABSTRAK 

 

NOVIA ROSANI. NIM: 2008203176. “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH DENGAN KINERJA 

KARYAWAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING DI BANK BTN 

SYARIAH CIREBON” Pembimbing: Dr. Wartoyo, MSI dan Haulah 

Nakhwatunnisa,M.Si 

 

 

Kunci untuk memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik adalah 

memenuhi atau melebihi ekspektasi kualitas pelayanan pelanggan sasaran.  

Kualitas pelayanan digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap, 

hubungan yang dihasilkan dari perbandingan dari ekspektasi dengan kinerja. Jadi 

tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

oleh harapan, jika kinerja yang dirasakan dibawah harapan maka konsumen 

merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan 

atau bahkan melebihi maka konsumen akan merasa puas. Dan  jika kinerja yang 

dirasakan melampaui harapan maka konsumen akan merasa sangat puas. 

Metode penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian causality research. 

Instrumen dan teknik pengumpulan data menggunakan angket kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah dan kinerja karyawan. Populasi dalam penelitian ini 120 orang. 

Pengambilan sampel menggunakan rumus hair et al dengan jumlah responden 

sebanyak 120 orang. Teknik analis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah uji asumsi klasik, uji t, uji F, koefesien determinasi dan uji sobel tes 

dengan bantuan SPSS 25. 

Hasil analisis uji t diketahui bahwa nilai sig ( 2-tailed) sebesar 0,000<0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan yang nyata antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah. Kinerja karyawan (Z) memiliki nilai 0,001<0,05 

artinya bahwa variabel kinerja karyawan (Z) siginifikan dalam memediasi 

pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan nasabah. Nilai f hitung dalam 

penelitian ini, yaitu sebesar 1339.596 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000. Hal 

tersebut menunjukan bahwa nilai f hitung (1339.596)>nilai f tabel (3,090) dan 

tingkat signifikan 0,000<0,050. Dapat disimpulkan bahwa 1) Kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank BTN 

Syariah Cirebon, 2) Kinerja karyawan mampu memediasi secara siginifikan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank BTN Syariah Cirebon, dan 3) 

Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang signifikan 

secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel kinerja karyawan pada nasabah 

Bank BTN Syariah Cirebon. 
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ABSTRACT 

 

 

NOVIA ROSANI. NIM: 2008203176. "THE INFLUENCE OF SERVICE 

QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION WITH EMPLOYEE 

PERFORMANCE AS AN INTERVENING VARIABLE AT BANK BTN 

SYARIAH CIREBON" Supervisor: Dr. Wartoyo, MSI dan Haulah 

Nakhwatunnisa,M.Si 

 

 

The key to providing better service quality is meeting or exceeding target 

customers‟ service quality is expectations. Service quality is devined as a 

statement about attitudes, relationships resulting from expectations and 

performance. So the level satisfaction is a function of the difference between 

perceived performance meets expectations or even exceeds then consumers will 

feel satisfied. And if the perceived performance exceeds expectations consumers 

will feel very satisfied. 

Quantitative research method with causality research type. Instruments and 

data collection techniques use questionnaires on service quality, customer 

satisfaction and employee performance. The population in this study was 120 

people. Sampling used the Hair et al formula with a total of 120 respondents. The 

data analysis techniques used in this research are the classical assumption test, t 

test, F test, coefficient of determination and sobel test with the help of SPSS 25. 

The results of the t test analysis show that the sig (2-tailed) value is 0.000 <0.05, 

so it can be concluded that there is a real difference between service quality and 

customer satisfaction. Employee performance (Z) has a value of 0.001 < 0.05, 

meaning that the employee performance variable (Z) is significant in mediating 

the influence of service quality (X) on customer satisfaction. The calculated f 

value in this research is 1339.596 with a significance level of 0.000. This shows 

that the calculated f value (1339.596) > table f value (3.090) and the significance 

level is 0.000 < 0.050. Based on the research, it can be concluded that 1) Service 

quality partially has a significant effect on customer satisfaction at Bank BTN 

Syariah Cirebon, 2) Employee performance is able to significantly mediate service 

quality on customer satisfaction at Bank BTN Syariah Cirebon, and 3) Service 

quality and customer satisfaction have an influence which is significant 

simultaneously (together) on employee performance variables for Bank BTN 

Syariah Cirebon customers. 

 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Employee Performance. 
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 رجش٠ذٞ

 

" .2008203176 :١ُٔ .ٔٛف١ب سٚصأٟ عٍٝ سضب اٌعّلاء عٓ أداء اٌّٛظف١ٓ وّزغ١ش أصش جٛدح اٌخذِخ 

 ,Dr. Wartoyo اٌذوزٛس ٚاسر٠ٛٛ :اٌّششفْٛ "BTN SYARIAH CIREBONِزذاخً فٟ ثٕه 

MSI  ٚHaulah Nakhwatunnisa, M.Si 

 

رعزجش اٌخذِبد اٌّصشف١خ الإعلا١ِخ أحذ اٌّعب١٠ش ٌزطج١ك ِفَٙٛ الالزصبد الإعلاِٟ فٟ إٔذ١ٔٚغ١ب ٚأٔشطزٙب 

دْٚ الاعزّبد عٍٝ اٌفبئذح اٌزشغ١ٍ١خ فٟ اٌٛلذ اٌحبٌٟ ، لا ٠ضاي رط٠ٛش اٌز٠ًّٛ الإعلاِٟ ٚالالزصبد فٟ  .

ٌزٌه ، ٕ٘بن حبجخ إٌٝ ثزي  .إٔذ١ٔٚغ١ب ألً لذسح عٍٝ إٌّبفغخ ِٓ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ رم١ٍذ٠ب

ٌذ٠ٗ اٌعذ٠ذ ِٓ  BTN Syariah Cirebonثٕه  .جٙٛد ٌزحغ١ٓ جٛدح اٌخذِخ ٚأداء اٌّٛظف١ٓ ٌشضب اٌعّلاء

إٌزبئج اٌّشىٍخ ثّب فٟ رٌه أخفبض جٛدح خذِخ اٌعّلاء لا ٠ضاي ١ٌظ أفضً ِٓ اٌجٕٛن اٌزم١ٍذ٠خ ، ٚخذِخ 

اٌعّلاء لا رضاي ثط١ئخ ٚألً ِٙبسح فٟ رمذ٠ُ الاعزجبثبد أٚ حً اٌّشبوً ٌشىبٜٚ اٌّغزٍٙى١ٓ ، ٚأجٙضح 

 اٌىّج١ٛرش 

 

جحٛس اٌغجج١خطشق اٌجحش اٌىّٟ ِع أٔٛاع اٌ أدٚاد ٚرم١ٕبد جّع اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ اعزج١بٔبد جٛدح  .

أخز اٌع١ٕبد ثبعزخذاَ  .شخصب 120وبْ عذد اٌغىبْ فٟ اٌذساعخ  .اٌخذِخ ٚسضب اٌعّلاء ٚأداء اٌّٛظف١ٓ

رم١ٕبد رح١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّغزخذِخ فٟ  .شخصب 120رشو١جخ اٌشعش ٚآخشْٚ ِع عذد اٌّغزج١ج١ٓ ٠صً إٌٝ 

ساعخ ٟ٘ اخزجبس الافزشاض اٌىلاع١ىٟ ، اخزجبس ٘زٖ اٌذ t  اخزجبس ،F  رحذ٠ذ اٌّعبًِ ٚاخزجبس ،sobel 

 .SPSS 25ثّغبعذح 

 

، ٌزٌه ٠ّىٓ اعزٕزبج  sig (2-tailed)  ٟ٘0.000<0.05ٟ٘ ل١ّخ  tِٓ اٌّعشٚف أْ ٔزبئج رح١ًٍ اخزجبس 

ف أداء اٌّٛظ .أْ ٕ٘بن فشلب حم١م١ب ث١ٓ جٛدح اٌخذِخ ٚسضب اٌعّلاء (Z)  ِّب ٠عٕٟ  0.05>0.001ٌٗ ل١ّخ

 fل١ّخ  .عٍٝ سضب اٌعّلاء (X)ُِٙ فٟ اٌزٛعظ فٟ رؤص١ش جٛدح اٌخذِخ  (Z)أْ ِزغ١ش أداء اٌّٛظف 

 F٘زا ٠ذي عٍٝ أْ اٌم١ّخ عذد  .0.000ثّغزٜٛ ِعٕٛٞ  1339,596اٌّحغٛثخ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٟٚ٘ 

٘ٛ  ِٚغزٜٛ اٌذلاٌخ (3.090)ٌٍجذٚي  Fل١ّخ  < (1339,596) ثٕبء عٍٝ اٌجحش ، ٠ّىٓ  .0.050>0.000

 BTN Syariah Cirebonجٛدح اٌخذِخ ٌٙب جضئ١ب رؤص١ش وج١ش عٍٝ سضب اٌعّلاء فٟ ثٕه  (1الاعزٕزبج أْ 

 Bank BTNأداء اٌّٛظف لبدس عٍٝ اٌزٛعظ ثشىً وج١ش فٟ جٛدح اٌخذِخ عٍٝ سضب عّلاء  (2، 

Syariah Cirebon  ٚ ،3) ّلاء ٌٙب رؤص١ش وج١ش فٟ ٚلذ ٚاحذ جٛدح اٌخذِخ ٚسضب اٌع عٍٝ ِزغ١شاد  (ِعب)

 .Bank BTN Syariah Cirebonأداء اٌّٛظف١ٓ فٟ عّلاء 

 

 

 .جٛدح اٌخذِخ ، سضب اٌعّلاء ، أداء اٌّٛظف١ٓ :اٌىٍّبد اٌّفزبح١خ
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