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Abstrak    

Kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan tujuan dasar dari setiap bentuk usaha atau 

perusahaan. Hal ini dikarenakan kepuasan pelanggan akan memberikan banyak manfaat bagi 

keberlangsungan usaha. Kepuasan konsumen sendiri akan timbul karena dipengaruhi oleh faktor-

faktor tertentu. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis beberapa faktor yang dapat mempengaruhi 

kesan konsumen yaitu aspek nyata, keandalan, respon karyawan, tanggung jawab sosial, inovasi 

produk, kompetensi dan keterampilan komunikasi serta budaya lokal pada perbankan syariah. Data 

untuk penelitian ini dikumpulkan dari nasabah bank syariah di Simeulue. Data tersebut selanjutnya 

akan diolah dengan metode regresi dengan software SPSS. Penelitian ini menemukan bahwa dari 

delapan faktor yang dijadikan determinan kepuasan, terdapat 3 faktor yang berpengaruh yaitu, 

keterampilan komunikasi, respon pegawai, keandalan perbankan syariah. Lebih lanjut penelitian ini 

juga menemukan bahwa 4 faktor lain tidak dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan yaitu 

kompetensi, tanggung jawab sosial, inovasi produk, dan budaya. Dari faktor-faktor yang berpengaruh, 

dua faktor yang dominan adalah faktor kemampuan komunikasi dan faktor respon pegawai. Data 

dalam penelitian ini hanya dikumpulkan dari sampel nasabah bank syariah yang ada di Simeulue, 

sehingga kondisi dalam penelitian ini mungkin tidak akan berjalan pada kondisi yang berbeda. Hasil 

penelitian ini dapat membantu bank syariah untuk dapat menyusun strategi yang lebih efektif dan 

efisien dalam hal membentuk tingkat kepuasan nasabah yang tinggi, sehingga dapat menghasilkan 

nasabah potensial dan keuntungan yang lebih tinggi.   

Kata Kunci: Tangible, Respon Karyawan, Inovasi Produk, Komunikasi, Kepuasan Pelanggan      

  

Abstract  

Customer or consumer satisfaction is a basic goal of every form of business or company. This is 

because customer satisfaction will provide many benefits for the sustainability of the business. 

Consumer satisfaction itself will arise by being influenced by certain factors. This study aims to 

analyze several factors that can affect consumer impressions, namely tangible aspects, reliability, 

employee response, social responsibility, product innovation, competence and communication skills 

and local culture in Islamic banking. The data for this study were collected from Islamic bank 

customers in Simeulue. The data will then be processed by regression method with SPSS software. 

This study found that of the eight factors that are used as determinants of satisfaction, there are 3 

influential factors, namely, communication skills, employee response, reliability of Islamic banking.  

Furthermore, this research also found that 4 other factors could not affect the level of customer 

satisfaction, namely competences, social responsibility, product innovation, and culture. Of the 

influential factors, the two dominant factors are the communication skills factor and the employee 

response factor. The data in this study were only collected from a sample of Islamic bank customers 

in Simeulue, so the conditions in this study may not work in different conditions. The results of this 

study can help Islamic banks to be able to develop more effective and efficient strategies in terms of 

forming a high level of customer satisfaction, so as to generate potential customers and higher profits.  
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PENDAHULUAN  

Pada sektor perbankan, pada umumnya 

produk-produk keuangan yang diciptakan oleh 

setiap bank adalah sejenis, apalagi hal tersebut 

dapat ditiru oleh para kompetititor bank lain 

(walker et al,2004). Oleh karena itu salah satu 

bentuk diferensiasi yang dapat dilakukan adalah 

dengan mengembangkan kualitas servis dari 

bank tersebut. Pengembangan kualitas ini pada 

dasarnya adalah untuk dapat membentuk 

kepuasan dari para nasabah. Sebagai industri 

bisnis yang berorientasi pada penyediaan produk 

yang berupa produk keuangan serta juga pada 

bidang servis, perbankan syariah haruslah 

bekerja keras untuk dapat menghasilkan produk 

dan jasa tersebut yang lebih berkualitas sehingga 

dapat menjadi suatu keunggulan tersendiri 

dibandingkan dengan bank-bank lain. 

Kegiatan perbankan belakangan ini 

dihadapkan pada persaingan yang  semakin 

tinggi, yang disertai dengan kondisi lingkungan 

bisnis yang semakin padat, yang akhirnya  

membentuk setiap perusahaan untuk  berusaha 

dapat mengikuti perubahan keinginan dari 

customernya secara cepat dan tepat.  Di 

Indonesia sendiri persaingan pada sektor 

perbankan ini semakin lama semakin ketat, 

Persaingan yang sangat ketat tersebut terutama 

dirasakan bagi bank-bank yang baru 

berkembang. Salah satu sektor perbankan yang 

baru berkembang tersebut adalah perbankan 

syariah. 

Tujuan mendasar dari setiap kegiatan 

bisnis atau perusahaan adalah kepuasaan 

nasabah atau konsumen. Hal ini disebabkan 

karena kepuasaan konsumen akan memberikan 

banyak keuntungan bagi keberlanjutan bisnis 

tersebut. Seperti hasil penemuan dari Moraga et 

al (2008) yang menyatakan bahwa tingkat 

kepuasaan pada konsumen yang tinggi akan 

membentuk loyalitas pada diri konsumen 

tersebut. Selanjutnya Wang dan Lo (2002) juga 

menemukan bahwa kepuasaan dari seorang 

konsumen akan mempengaruhi tindakan – 

tindakan dari konsumen tersebut di masa yang 

akan datang atau yang biasa disebut dengan 

behavior intention. Keiningham et al (2005) 

bahkan menemukan bahwa tingkat konsumen 

akan berpengaruh pada tingkat profitibilitas dari 

suatu bisnis tertentu. 

Permasalahan yang harus dipecahkan 

adalah bagaimana cara untuk dapat membentuk 

kepuasaan nasabah tersebut. Beberapa peneliti 

sebelumnya telah melakukan penelitian 

mengenai faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasaan nasabah pada sektor 

perbankan. Salah satunya adalah Singh dan Caur 

(2011) yang menemukan bahwa terdapat 7 

determinan yang akan dapat berpengaruh 

terhadap kepuasaan nasabah pada sektor industri 

perbankan ketujuh determianan tersebut adalah 

respon karyawan, penampilan dari tangible, 

tanggung jawab sosial, inovasi servis, word of 

mouth positif, kompetensi, dan reliabilitas. 

Lundahl et al (2009) juga menyatakan hal 

yang sama, yaitu bahwa seorang nasabah pada 

bank tidak hanya akan puas dengan service 

outcome yang ditawarkan oleh bank tersebut 

akan tetapi juga dikarenakan oleh kepedulian 

dan perilaku penyampaian jasa ketika 

memberikan pelayanan pada bank tersebut. 

Estiri et al (2011) menemukan bahwa kepuasaan 

ini tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas servis 

akan tetapi juga dipengaruhi oleh faktor kedua 

yang disebut sebagai value proposition yaitu 

komunikasi, produk convenient, reputasi bank, 

produk porto folio dan biaya. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Menurut oliver (1987), kepuasaan adalah 

suatu penilaian mengenai apakah suatu produk 

atau servis atau fitur dari produk atau servis 

dapat memberikan suatu tingkat kesenangan 

tertentu sehingga memenuhi keingianan seorang 

konsumen. Selanjutnya Patterson and spreng 

dalam Estiri et al (2011)  menyatakan bahwa 
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kepuasan merupakan suatu perasaan atau sikap 

ketika seorang konsumen dapat menemukan 

pemenuhan dari harapannya pada suatu atribut 

yang terdapat suatu produk atau servis dan akan 

menyababkan rasa puas pada seluruh aspek 

servis tersebut. Konsumen yang telah dipuaskan 

akan melakukan pembelian ulang dan akan 

menyebarkan informasi positif kepada potensial 

kostumer yang lain mengenai servis tersebut. 

Sampai dengan saat ini terdapat banyak 

pendapat mengenai model yang digunakan 

dalam melihat kepuasan konsumen ini. Seperti 

yang ditemukan oleh Meng et al (2008) yang 

mengindikasikan bahwa hingga saat ini terdapat 

9 model dari kepuasan konsumen yang 

digunakan dalam beberapa penelitian. Seperti 

the confirmacy – disconformacy paradigm, The 

attribution model dan the equity model. Namun 

diantara model-model kepuasan tersebut the 

conformacy-disconformacy paradigm  

merupakan model yang paling popular 

digunakan. 

Berdasarkan pada Oliver (1980), dalam 

konsep conformacy-disconformacy paradigma 

ini, kepuasan akan dilihat berdasarkan pada 

harapan dari seorang konsumen terhadap suatu 

produk atau servis sebelum dia mengkonsumsi 

produk atau servis tersebut dan harapan ini akan 

mmenjadi suatu standar yang kemudian akan 

dibandingkan dengan performa actual dari 

produk atau servis yang dibelinya. Jadi 

berdasarkan pada model ini kepuasan konsumen 

merupakan suatu respon yang terjadi setelah 

dilakukan pembelian suatu produk atau servis 

yang diakibatkan oleh adanya perbandingan 

antara harapan sebelum pembelian dengan apa 

yang diterima oleh konsumen tersebut setelah 

pembelian. 

Faktor-Faktor Dari Kepuasan Konsumen 

Kepuasan ini sendiri bukan factor yang 

dapat berdiri sendiri, terdapat beberapa factor 

yang akan dapat berpengaruh terhadap faktor 

kepuasan konsumen ini. Faktor-faktor tersebut 

adalah: 

 

1. Penampilan Tangible 

Tangible pada dasarnya juga merupakan 

salah satu dimensi dari kualitas servis, Tangible 

ini biasanya juga disebut sebagai physical 

environment atau servicescape. Parasuraman et 

al (1998) mengindentifikasikan tangibles 

(bentuk fisik) sebagai penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, personil, dan materi komunikasi. 

Kondisi lingkungan fisik merupakan bukti nyata 

dari komunikasi. Kondisi lingkungan fisik 

merupakan bukti nyata dari perawatan dan 

perhatian terhadap detail yang dipamerkan oleh 

penyedia layanan. 

2. Respon karyawan 

Respon karyawan meruapakan bagian dari 

bentuk kualitas servis. Respon karyawan ini 

merupakan factor yang berhubungan dengan 

keinginan dari karyawan dalam melayani dan 

membantu nasabah serta ketepatan waktu dalam 

melakukna bantuan tersebut (singh dan 

Caur,2011). Berdasarkan pada Parasuraman (et 

al, 1998), responsiveness (cepat tanggap) 

merupakan kesediaan dari penyedia jasa untuk 

membantu konsumen dan menyediakan layanan 

dengan cepat. Membuat konsumen menunggu, 

terutama tanpa memberikan alasan yang jelas, 

akan menciptakan persepsi yang negatif 

mengenai kualitas pelayanan. Jika pelayanan 

yang diberikan gagal, kemampuan untuk dapat 

memperbaiki servis tersebut dengan cepat, dan 

dengan profesionalisme dapat membangun 

persepsi yang positif mengenai kualitas 

pelayanan. 

3. Tanggung Jawab Sosial 

Tanggung jawab social perusahaan atau 

biasay disebut CSR saat ini telah menjadi suatu 

yang sulit terpisahkan bagi tiap perusahaan 

(pearce dan doh dalam Mcdonald dan Thiele, 

2008). Banyak perusahaan saat ini yang 

mengembangkan program-program corperate 

social responsibility dengan tujuan untuk 

menciptakan pengendalian perusahaan yang 

baik serta untuk dapat menaikan nilai 

perusahaan di pasar. Hal tersebut juga dilakukan 

oleh dunia perbankan, CSR tersebut bertujuan 



 

 

 

 

 

 

Page | 19   

https://journalversa.com/s/index.php/ime Vol. 6 No. 2 April 2024 

agar dapat meningkatkan reputasi serta untuk 

dapat memperkuat hubungan dengan para stake 

holder (Mcdonald dan Thiele, 2008). 

4. Inovasi Servis 

Melakukan inovasi pada servis memang 

merupakan suatu hal yang kompleks, namun 

demikian inovasi ini tetap diperlukan. Dalam 

perspektif seorang konsumen maka inovasi 

servis ini diperlukan untuk sarana untuk adanya 

penawaran atas sesuatu yang berbeda dari 

tempat lain atau adanya penawaran harga yang 

lebih menarik (Kim dan mauborgne, 2000), 

Selain itu juga untuk dapat membentuk suatu 

servis yang lebih baik dan unik dibandingkan 

dengan yang pernah ada sebelumnya (cooper 

dan de bretani, 1991). Untuk para provider 

sendiri, inovasi servis menjadi lebih unik, 

unggul dan lebih berkualitas diperlukan agar 

dapat melakukan penyebaran lebih baik (cooper 

dan de bretani, 1991), komunikasi pemasaran 

yang lebih efektif, serta menciptakan sinergi 

yang baik antara strategi marketing dan strategi 

keuangan (cooper et al, 1994). 

5. Kompetensi 

Menurut Zeneldin dan Bredenlow (2001) 

Kompetensi ini bermanfaat apabila suatu bank 

ingin membentuk suatu posisioning atau image 

yang baik di mata kostumernya. Selain itu juga 

kompetensi ini dapat  mendorong 

pengembangan strategi-strategi yang berfokus 

pada para kostumer. Kompetensi ini tidak 

termasuk dalam dimensi tersebut. Menurut 

Lassar et al (2000) menyatakan bahwa 

kompennesi merupakan salah bentuk dari 

kualitas fungsional. Kualitas fungsional adalah 

kualitas yang berhubungan dengan bagaimana 

cara seorang provider menyampaikan servisnya 

(Gronroos dalam Lassar et al, 2000). 

6. Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan salah satu bagian 

dari kulitas servis (parasuraman et al, 1998). 

reliability (keandalan) merupakan emampuan 

untuk dapat memberikan jasa yang dapat 

diandalkan dan akurat. Kinerja servis yang 

handal adalah harapan dari konsumen, dan hal 

tersebut berarti sebuah servis harus diberikan 

tepat waktu, sesuai dengan cara yang diharapkan 

konsumen, dan tanpa adanya kesalahan di setiap 

penyediaan servis (Parasuraman et al, 1998). 

Selanjutnya reliabilitas merupakan faktor yang 

tidak dapt dilalaikan oleh perusahaan sebab 

memeiliki pengaruh yang siknifikan dan positif 

terhadap kepuasan konsumen meskipun tidak 

memiliki pengaruh siknifikan terhadap nilai 

perusahaan (Wang dan Po lo, 2002). 

Berdasarkan pada Singh dan Caur (2011) juga 

bahwa reliabilitas merupakan factor yang sangat 

siknifikan terhadap kepuasan konsumen. 

7. Komunikasi  

Komunikasi merupakan suatu proses dari 

penyebaran atau pembagian informasi, ide, atau 

pemahaman antara 2 orang atau lebih (Harris, 

2007). Komunikasi merupakan faktor penting 

dalam proses penyampaian servis, kominikasi ni 

dapat berupa dua bentuk yaitu komunikasi 

verbal dan komunikasi non verbal (Andrson dan 

Bolt, 2008). Komunikasi verbal merupakan 

komunikasi yang melibatkan kata-kata, 

sekumpulan symbol, menggunakan grammar 

dan aturan kalimat, menggunakan nama-nama, 

dan sopan santun bisnis (Jones dan Keppler, 

2008). Komunikasi verbal ini merupakan cara 

yang lebih kostumer oriented yaitu melalui 

pendengaran seperti merespon masalah dari 

konsumen, menjawab pertanyaan konsumen, 

membuat konsumen mendengar, dan beramah 

taman dengan konsumen (Anderson dan Bole, 

2008). 

Kerangka Konseptual dan Hipotesa 

Kerangka Pikir 
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METODE PENELITIAN 

Rancangan dalam penelitian ini 

menggunakan testing hypothesis (uji hipotesis) 

yaitu penelitian yang bertujuan untuk menguji 

hipotesa yang pada umumnya menjelaskan 

tentang karakterikstik hubungan-hubungan 

tertentu atau perbedaan-perbedaan antar 

kelompok atau interpendensi dari dua faktor atau 

lebih dalam suatu situasi (Hermawan, 2003). 

Dalam penelitian ini determinan dari kepuasan 

yang akan digunakan adalah respon karyawan, 

reliabilitas, penampilan tangible, tanggung 

jawab sosial, inovasi servis/produk, kompetensi 

dan komunikasi. Unit analisis dalam penelitian 

ini adalah individu atau konsumen yang menjadi 

nasabah pada perbankan syariah untuk bank 

syariah apapun. 

Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini merupakan data primer. Data 

primer dikumpulkan dengan menggunakan 

kuesioner. Kuesioner diberikan pada 150 

responden yang merupakan orang yang menjadi 

nasabah pada perbankan syariah. Pengambilan 

sampel menggunakan Non Probability Sampling 

dengan teknik Purposive Sampling Technique, 

Non Probability Sampling yaitu apabila setiap 

elemen populasi tidak mempunyai kesempatan 

yang sama untuk terpilih sebagai sampel. 

Sedangkan Purposive Sampling Technique 

merupakan suatu teknik penarikan sampel 

dimana sampel yang dipilih berdasarkan 

pertimbangan-pertimbangan atau kriteria-

kriteria tertentu (Sekaran, 2003). Kriteria yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah orang 

yang menjadi nasabah dari bank syariah untuk 

bank syariah maupun di wilayah Simeulue Aceh 

Uji instrument dilakukan dengan menguji 

validitas dan reliabilitas. Validitas biasanya 

berkaitan dengan mengukur apa yang 

seharusnya diukur, sedangkan reliabilitas 

berkaitan dengan konsistensi, akurasi, 

prediktibilitas suatu alat ukur (Hermawan, 

2003). Pengujian validitas ini dilakukan untuk 

mengetahui apakah semua pertanyaan dan 

pernyataan (instrument) penelitian yang 

diajukan untuk mengukur variabel penelitian 

adalah valid. Jika valid berarti instrument itu 

dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

hendak diukur (Singarimbun dan Sofian Effendi, 

1995)  

Pengujian validitas dilakukan dengan 

mencari korelasi dari setiap indikator terhadap 

nilai totalnya dengan menggunakan rumus 

teknik korelasi dengan bantuan software SPSS 

version 15.0. (Singarimbun dan Sofian Effendi, 

1995) Adapun syarat dan ketentuan dalam 

mengambil kesimpulan dari hasil pengolahan 

data adalah sebagai berikut: Jika sig dari t-

statistik < 0.05, maka item pernyataan tersebut 

valid, Jika sig dari t-statistik ≥ 0.05, maka item 

pernyataan tersebut tidak valid. Uji reliabilitas 

dari setiap konstruk yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan metode Cronbach’s 

Coefficient Alpha dengan bantuan software 

SPSS version 15.0. Cronbach’s Alpha adalah 

koefisien keandalan yang menunjukkan 

seberapa baik item dalam suatu kumpulan secara 

positif berkorelasi satu sama lain. Cronbach’s 

Coefficient Alpha yang cukup dapat diterima 

(acceptable) adalah yang bernilai 0,60 sampai 

0,70  atau lebih (Sekaran, 2003). Berdasarkan 

pernyataan diatas, dasar pengambilan keputusan 

uji reliabilitas dapat disimpulkan sebagai 

berikut: Jika Cronbach’s Coefficient Alpha ≥ 

0,60 pernyataan dalam kuesioner layak 

digunakan (reliable). Jika Cronbach’s 

Coefficient Alpha < 0,60 maka pernyataan 

dalam kuesioner tidak layak digunakan 

(unreliable). 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berdasarkan hasil pengolahan data yang 

telah terkumpul maka analisa deskriptif untuk 

masing-masing variable dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut 

Tangible 
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Berdasarkan pada tabel tersebut diatas 

maka nilai rata-rata persepsi dari responden 

mengenai kondisi dari tangible dari bank ini 

adalah sebesar 4.19, dimana ini menunjukan 

bahwa secara umum responden menganggap 

bahwa kondisi tangible dari bank syariah di 

Simeulue adalah sudah cukup baik 

Reliabilitas 

 

Berdasarkan pada tabel tersebut maka 

rata-rata persepsi dari nasabah responden 

mengenai aspek reliabilitas  dari bank ini adalah 

sebesar 4.96 dimana hal tersebut menunjukan 

bahwa menurut para responden relibitlitas dari 

bank syariah di Simeulue adalah sudah baik. 

Meskipun nilai dari standar deviasi dari 

pendapat ini adalah sebesar 0.83504075641669 

dimana hal ini menununjukan bahwa pendapat 

ini masih bervariasi 

Responsiveness 

 

Berdasarkan pada tabel tersebut di atas 

maka tingkat persepsi rata-rata dari persepsi 

mengenai respon karyawan terhadap nasabah 

adalah sebesar  4.77,  dimana ini menunjukan 

bahwa respon tersebut sudah cukup baik, 

meskipun dengan melihat nilai dari standar 

deviasi sebesar 0.992 maka tingkat variasi dari 

persepsi ini masih cukup tinggi. 

 

CSR 

 

Berdasarkan pada tabel tersebut 

menunjukan bahwa rata-rata persepsi responden 

mengenai bank syariah di Simeulue ini adalah 

sebesar 5.01, Hal ini menunjukan bahwa 

berdasarkan pada pendapat responden maka 

tindakan dan kepedulian sosial dari bank syariah 

Simuelue ini telah dilakukan dengan baik. 

 

Inovasi Service 
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Berdasarkan pada tabel tersebut di atas 

maka dapat terlihat bahwa nilai persepsi rata-

rata dari responden mengenai inovasi produk 

dari bank syariah ini adalah sebesar 4.90, 

dimana hal itu sudah menunjukan baik, untuk 

nilai terendah adalah pada indikator 

pemanfaatan ATM, namun ini masih bernilai 

cukup tinggi yaitu 4.6. 

 

Kompetensi 

 

 

Berdasarkan pada tabel tersebut di atas 

maka dapat terlihat bahwa nilai rata-rata dari 

persepsi responden mengenai kompetensi dari 

bank syariah ini adalah 5.03 dimaan ini tu 

menunjukan bahwa persepsi masyarakat tinggi 

terhdap kompetensi dari nasabah bank syariah 

ini. 

Komunikasi 

 

Berdasarkan pada tabel tersebut diatas 

maka reta-rata persepsi responden mengenai 

kemampuan komunikasi dari nasabah bank 

syariah adalah 4.8, dimana hal ini menunjukan 

bahwa kemampuankomunikasi dari bank 

syariah di Simeulue ini sudah baik. Untuk nilai 

rata-rata tertinggi adalah pada kemampuan 

dalam komunikasi secara langsung sedangkan 

nilai rata-rata terendah pada ekspresi yang 

ditampilkan oleh karyawan yang melayani 

nasabah. 

Calture 

 

Berdasarkan pada tabel tersebut di atas 

maka dapat terlihat bahwa budaya lokal 

merupakan bagian dari aspek pelayanan yang 

dianggap sudah cukup baik oleh para responden. 

Kepuasan 
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Berdasarkan pada tabel tersebut di atas 

makadapat terlihat bahwa tingkat kepuasan rata-

rata dari pada responden adalah sebesar 4.87 

dimana ini menunjukan bahwa responden sudah 

cukup puas dnegan pelayanan dari bank syariah 

di Simeulue. 

KESIMPULAN 

Hasil dari pengolahan dan analisis data dari 

penelitian yang telah dibahas bisa ditarik 

kesimpulan untuk menjawab permasalahan 

penelitian tersebut. Kesimpulan tersebut adalah 

Terdapat pengaruh yang positif siknifikan respon 

karyawan terhadap tingkat kepuasan dari 

nasabah bank syariah di Simeulue. Selain itu juga 

terdapat pengaruh yang positif dan siknifikan 

aspek reliabilitas dari perbankan syariah terhadap 

kepuasan nasabah. Faktor lain yang juga 

memiliki pengaruh yang positif dan siknifikan 

adalah kemampuan komunikasi dari para 

karyawan bank syariah di Simeulue tersebut. 

Berdasarkan pada hasil penelitan ini juga 

ditemukan bahwa faktor utama yang 

berpengaruh pada tingkat kepuasan nasabah bank 

syariah adalah pada kemampuan komunikasinya 

Di posisi kedua, faktor yang paling berpengaruh 

pada kepuasan nasabah adalah respon karyawan, 

dan terakhir ad Selain itu, terdapat beberapa 

faktor yang dimasukan ke dalam penelitian ini 

namun ternyata tidak memiliki hubungan 

pengaruh yang siknifikan terhadap tingkat 

kepuasan konsumen pada perbankan syariah di 

Simeulue. Faktor – faktor tersebut adalah 

kompentensi dari bank syariah, aspek tangible 

dari bank syariah, dan juga tanggung jawab sosial 

dari bank syariah, serta budaya lokal yang terkait 

dengan bank syariah tersebut.alah aspek 

reliabilitas dari perbankan syariah tersebut. 
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