BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum BNI Syari’ah Cabang Semarang
4.1.1 Sejarah BNI Syari'ah Cabang Semarang

Sistem Syariah yang terbukti dapat bertahan dadéampaan krisis
moneter 1997, meyakinkan masyarakat bahwa sistesabigt kokoh dan
mampu menjawab kebutuhan perbankan yang transpBeadasarkan
hal itu dan mengacu pada UU No0.10 Tahun 1998, tabhld?T Bank
Negara Indonesia (Persero ) merintis Divisi Usayaridh.

Berawal dari 5 kantor Cabang di Yogyakarta, Malang,
Pekalongan, Jepara dan Banjarmasin yang mulai &esiptanggal 29
April 2000, kini BNI Syariah memiliki lebih dari 2Cabang di seluruh
Indonesia. Untuk memperluas layanan pada masyanalesing-masing
kantor cabang utama tersebut membuka kantor-kaatmng pembantu
syariah (KCPS), sehingga keseluruhan kantor calsyagiah sampai
tahun 2007 berjumlah 54 buah. Selanjutnya berl&asegeraturan Bank
Indonesia No 8/3/ PBI/2006 tentang pemberian iggilkantor cabang
Bank konvensional yang memiliki unit usaha syanatiuk melayani
pembukaan rekening produk dana syariah, BNI Syanadrespon

ketentuan ini dengan cara bersinergi dengan cakangensional guna
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melakukan office channeliny Hingga saat ini outlet layanan syariah

pada kantor cabang konvensional berjumlah 636 tditle

1. Dual System Bank

Dengan pola Dual System Bank, maka BNI Syariah saat

didukung oleh sistem Informasi Teknologi yang moddan jaringan
transaksi yang sangat luas di seluruh Indonesigatememanfaatkan
jaringan Kantor Cabang BNI. Di dalam pelaksanaaeragional
perbankan, BNI Syariah tetap memperhatikan kepatukehadap
aspek syariah. Hal ini dibuktikan dengan penghargiai Majelis
Ulama Indonesia (MUI) pada tahun 2004 sebagai R&emaSyariah
Terbaik.

2. Syari’ah Channeling Outlet

Dengan dukungan teknologi, BNI Syariah bersineegighn

cabang-cabang BNI konvensional untuk memberikananag
pembukaan rekening syariah. Cabang-cabang BNI bigrse
dinamakan Syariah Channeling Outlet (SCO). Saadhiruh cabang
BNI telah dilengkapi dengan layanan pembukaan iegegsyariah.
Sehingga masyarakat yang menghendaki untuk melakunkastasi
mudharabah melalui deposito syariah, tabungan syariah atau
menitipkan dana melalui giro syariah dan tabunggrah (wvadial),

atau bahkan menghendaki mempersiapkan dana hajunbungan

8 Uswatun Pengaruh Pembiayaan Qardhul Hasan pada BNI SyariCabang Semarang
terhadap perkembangan usaha keSHripsi, IAIN Walisongo Semarang: 2010, him, 27
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iB Haji, dan juga tabungan perencanaan iB Tapemaga nasabah
dapat mengunjungi cabang BNI terdekat.

Secara nasional cabang BNI yang sudah dapat melayan
pembukaan rekening syariah berjumlah lebih dari 6@ dari waktu
ke waktu jumlah ini terus meningkat sesuai dengasi mntuk
memaksimalkan layanan dan kinerja sehingga memjadk syariah
kebanggaan anak negéti.

Sejak 19 Juni 2010 lalu, PT Bank Negara Indonesayapih
(Spin Off unit usaha syari'ah (UUS) menjadi PT Bank BNI Sga.
Aksi spin off UUS menjadi Bank Umum Syari’ah innteljud setelah
BNI Syari'ah mendapat izin usaha berdasar Suratitsan Gubernur
Bank Indonesia No 12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 RGO.

Pemisahan menjadi entitas independen ini merupkegkah
strategis BNI Syari'ah merespon perkembangan sitlesnomi dan
kebutuhan pasar. Setelabpin off BNI Syari'ah yakin bisa
meningkatkan prestasi mereka dengan berbagai larsgiaegis.

Ke depan, BNI Syari’ah akan tetap fokus pada bigtes dan
konsumer yang melayani masyarakat mulai dari usaiteo, kecil,
dan menengah hingga aneka industri diberbagai lladrantunya

dalam menjalankan bisnis, BNI Syari'ah akan seledtsinergi dengan

% |bid. HIm, 28.
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BNI dan seluruh anak perusahaan BNI dalam kerarkgkgm BNI
Incorporated®’
3. VISI BNI Syari'ah
Menjadi bank syari’ah yang unggul dalam layanan kiaerja
dengan menjalankan bisnis sesuai kaidah sehinggga irAllah
membawa berkah.
4. MISI BNI Syari'ah
Secara istigomah melaksanakan amanah untuk menakam
kinerja dan layanan perbankan dan jasa keuangariabyaehingga
dapat menjadi bank syari’ah kebanggaan anak negeri.
5. Tujuan BNI Syari'ah
Menyediakan produk dan jasa keuangan yang dikaletara
syari'ah.
6. Budaya Perusahaan BNI Syari'ah
Budaya kerja BNI Syari'ah adalah “Prinsip 46" yang
merupakan tuntunan perilaku BNI yang terdiri dari :
a) 4 Nilai Budaya Kerja :
1) Profesionalisme
2) Integritas
3) Orientasi Pelanggan

4) Perbaikan Tiada Henti

7 Rizqullah, Menyongsong Prospek Cerah Sebagai Bgaki’ah dalamSuaraMerdeka,
Jakarta ,12 Agustus 2010, him.24
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1) Meningkatkan kompetensi dan memberikan hasil tkrbai

2) Jujur, tulus, dan ikhlas

3) Disiplin, konsisten, dan bertanggung jawab

4) Memberikan layanan terbaik melalui kemitraan yangrgis

5) Senantiasa melakukan penyempurnaan

6) Kreatif dan inovatif®

4.1.2 Struktur Organisasi BNI Syari'ah Cabang Semaang®®

Pemimpin Cabang

BQA SFRM
Pemimpin Bidang
Operasional (PBO)
Penyelia Penyelia Pemimpin Penyelia Penyelia
Pemasaran Collection KLN Syariah Proses Operasio
Pembiayaan & Remedial Unissula nal
Penyelia Pemimpin KK RSIA Penyelia Penyelia
Pemasaran KLN Syariah Teaching H Layanan Keuangan
Dana & SCO Jepara Nasabah & Umum

% Uswatunop.cit, him. 30
% Data Dokumentasi BNI Syariah Cabang Semarang(.201
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4.1.3 Produk-Produk BNI Syari’ah Cabang Semarang
1. Produk Dana

a. Tabungan Syari’ah Plus
Merupakan simpanan dalam bentuk tabungan dengarsigpri
Mudharabah MutlagohSimpanan ini dapat disetor dan diambil
kapan saja diseluruh cabang BNI.

b. DepositoMudharabah
Simpanan dana dalam bentuk deposito dengan prinsip
Mudharabah Mutlagoh,dimana penarikannya dapdtlakukan
setelah jangka waktu tertentu yang memberikan bagil yang
menarik dan menguntungkan.

c. Giro Wadiah
Simpanan dana dalam bentuk giro tabungan dengan
menggunakan prinsiwadiah yad dhamanah

d. THI Mudharabah
Tabungan haji ini dikelola dengan prinsip bagi hasin akan
membantu mewujudkan niat nasabah untuk menunatkaah
haji.”°

2. Produk Pembiayaan
a. Murabahah: jual beli barang pada harga asal dengan tambahan

keuntungan yang disepakati.

0 Uswatunpop.cit., him.32
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MurabahahUsaha Kecil

Pembiayaan syari'ah yang digunakan untuk tujuardydf
dengan maksimal pembiayaan diatas Rp.150.000.000,00
sampai Rp.10.000.000.000,00 per nasabah pembiayaan.
MurabahahKelayakan Usaha

Pembiayaan syari'ah dengan maksimal sampai dengan
Rp.150.000.000,00 per nasabah.

MurabahahMultiguna (BNI Multiguna Syari’ah)

Fasilitas pembiayaan konsumtif yang diberikan kepad
anggota masyarakat untuk semua kebutuhan konsudiatif
pengembangan usaha para professional dengan jataimaim

dan bangunan yang dimiliki oleh calon nasabah.
MurabahahPerumahan (BNI Griya Syari'ah)

Fasilitas pembiayaan konsumtif yang diberikan kepad
masyarakat oleh BNI griya syari’ah ini adalah mewiljan
impian dengan lebih mudah melalui BNI griya sydrilgang
memberikan pembelian tanah kavling, membangun dan
renovasi rumah, yang sesuai dengan kebutuhan pgmalnia
serta kemampuan masing-masing calon nasabah dengan
proses persetujuan pembiayaan yang mudah darf cep#t,
besarnya angsuran pembiayaan tetap dan tidak Heruba
sampai lunas, terhindar dari transaksi ribawi, uamgka

ringan, jangka waktu pembiayaan sampai dengan A&nta
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dan dengan persyaratan yang telah ditentukan ahetik BNI
Syari'ah!*

5) MurabahahKendaraan (BNI OTO Syari’ah)
Fasilitas pembiayaan konsumtifiurabahahyang diberikan
kepada anggota masyarakat untuk pembelian kendaraan
bermotor yang dibiayai dengan pembiayaan ini.

6) MurabahahPegawai (Flexi Syari’ah)
Pembiayaan konsumtif bagi pegawai atau karyawarusua
perusahaan / lembaga/ instansi untuk pembelianabarb
barang (kecuali kendaraan bermotor) dengan maksimal
pembiayaan Rp.30.000.000,50.

b. Mudharabah akad kerjasama usaha antara dua pihak dimana
pihak pertama shahibul magl menyediakan 100% seluruh
modal, sedangkan pihak lainnyauydhari menjadi pengelola.

1) MudharabahUsaha Kecil
Pembiayaan syari'ah yang digunakan untuk tujuardydf
dengan maksimal pembiayaan diatas Rp.150.000.000,00
sampai Rp.10.000.000.000,00 per nasabah pembiayaan.

2) MudharabahKelayakan Usaha
Pembiayaan syari'ah dengan maksimal sampai dengan

Rp.150.000.000,00 per nasabah.

" Brosur BNI Griya Syari'ah.
2 Uswatunp.cit,him.33
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c. Musyarakah: kerjasama antara kedua belah pihak atau lebih
untuk suatu usaha tertentu dimana masing-masingakpih
memberikan kontribusi dana dengan keuntungan dakor@kan
ditanggung bersama sesuai dengan kesepakatan.

1) MusyarakahUsaha Kecil
Pembiayaan syari'ah yang digunakan untuk tujuardydf
dengan maksimal pembiayaan diatas Rp.150.000.000,00
sampai Rp.10.000.000.000,00 per nasabah pembiayaan.

2) MusyarakahKelayakan Usaha
Pembiayaan syari'ah dengan maksimal sampai dengan
Rp.150.000.000,00 per nasabah.

d. ljarah : akad pemindahan hak guna atas barang dan jataum
pembayaran upah sewa, tanpa diikuti dengan pemamdah
kepemilikan(ownership)atas barang itu sendiri.

1) ljarah Usaha kecil
Pembiayaan syari'ah yang digunakan untuk tujuardydf
dengan maksimal pembiayaan diatas Rp.150.000.000,00
sampai Rp.10.000.000.000,00 per nasabah pembiayaan.

2) ljarah kelayakan usaha
Pembiayaan syari'ah dengan maksimal sampai dengan

Rp.150.000.000,00 per nasabah.

Ibid, him. 34
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e. Gadai EmasRahr) : penyerahan hak penguasaan secara fisik atas
harta/barang berharga berupa emas dari nasabalilakdyzank
sebagai agunan atas pembiayaan yang diterima rasaba

f. Qardhul Hasan: pemberian harta kepada orang lain yang dapat
ditagih/diminta kembali atau dengan kata lain meamtkan
tanpa mengharapkan imbalan.

3. Produk Jasa

a. Kiriman Uang
Dengan fasilitas online BNI Syari’ah, nasabah dapatakukan
kiriman uang antar cabang BNI Syari’ah secara tepat

b. Inkaso
Nasabah yang membutuhkan tagihan warkat-warkat garasal
dari kota lain secara cepat.

c. Kliring
Jasa bagi nasabah yang membutuhkan penagihan warkat
yang berasal dari dalam kota secara cepat dan aman.

d. Garansi Bank
Bagi nasabah yang membutuhkan pinjaman kepada aekan
bisnis untuk keperluan tender proyek, pelaksanaayeg dan

sebagainya?

" 1bid, him. 35
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4.2 Deskriptif Data Penelitian dan Responden
4.2.1 Deskriptif Data Penelitian

Data penelitian dikumpulkan dengan cara membagdik@sioner
secara langsung kepada responden yang berhasiuiité&uesioner
diperoleh dengan cara peneliti menemui langsungoreten dan
memberikan kuesioner untuk diisi oleh para respongesg merupakan
nasabah KPR BNI Syari’ah cabang Semarang. Pengamplata secara
langsung dengan menemui responden, hal ini bertiggar lebih efektif
untuk meningkatkamespon rateresponden dalam penelitian ini. Survey
dengan kuesioner dilakukan mulai tanggal 13 s/d88ember 2010 di
BNI Syari’ah Semarang dengan mengambil 35 resporiigspun teknik
yang digunakan dalam pengambilan sampel adalaradeangnggunakan
teknik accidental samplingconvenience samplifigyaitu sampling yang
memiliki sampel dari individu atau unit yang palimudah dijumpai
atau diakses. Karena jumlah sampel yang di daj@ingak 35 sampel,
dengan demikian syarat pengolahan data denganaaklisis SPSS
sampel dapat terpenuhi.

4.2.2 Deskriptif data Responden

Penyajian data deskriptif penelitian bertujuan adgpat dilihat
profil dari data penelitian tersebut dan hubungataravariabel yang
digunakan dalam penelitian. Data deskriptif yangnggambarkan

keadaan atau kondisi responden merupakan infortaagbahan untuk
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memahami hasil-hasil penelitian. Responden dalamelp@an ini
memiliki karakteristik. Karakteristik-karakteristpenelitian terdiri dari:
1. Jenis Kelamin
Adapun data mengenai jenis kelamin responden nas&PR
di BNI Syari’ah cabang Semarang adalah sebagdiieri

Tabel 4.1

Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  laki-laki 19 54.3 54.3 54.3
Perempuan 16 45.7 45.7 100.0
Total 35 100.0 100.0

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.1 diatas, ddahui
tentang jenis kelamin responden nasabah KPR diSBfdriah Cabang
Semarang yang diambil sebagai responden, yang nukkan bahwa
mayoritas responden adalah laki-laki, yaitu seblny® orang,
sedangkan sisanya adalah responden perempuan akhbEhyorang.
Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar dari @és&®R di BNI
Syariah Cabang Semarang yang diambil sebagai réspoadalah
laki-laki.

Untuk lebih jelasnya berikut gambar jenis kelamasponden

yang dapat peneliti peroleh:
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Gambar 4.1
Jenis Kelamin

W Laki-laki

B Perempuan

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

2. Umur Responden

Adapun data mengenai umur responden nasabah KBRIIdi

Syariah Cabang Semarang adalah sebagai berikut:

Tabel 4.2
Umur Responden
Umur
. Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 31 - 40 tahun 9 25.7 25.7 25.7

41 - 50 tahun 23 65.7 65.7 91.4
51 - 60 tahun 3 8.6 8.6 100.0
Total 35 100.0 100.0

Sumber: Data primer yang diolah, 2011
Berdasarkan keterangan pada tabel 4.2 ini memptkdh

bahwa nasabah KPR di BNI Syariah Cabang Semaramy diambil

sebagai responden sebagian besar berusia 31 k@@ Berdasarkan
tabel tersebut, memberikan informasi bahwa mayorit@esponden
berusia 41 — 50 tahun sebanyak 23 orang, sedanygkanberusia 31 —
40 tahun sebanyak 9 orang dan yang berusia 5aka tsebanyak 3

orang.
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Untuk lebih jelasnya, berikut gambar umur respongiang

dapat peneliti peroleh:

Gambar 4.2

Umur

m31-A10tahun

W41 - 50 tahun

51 - 60 tahun

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

3. Pekerjaan / Profesi Responden

Adapun data mengenai pekerjaan / profesi nasab&dKBNI
Syariah Cabang Semarang adalah sebagai berikut:

Tabel 4.3
Pekerjaan / Profesi Responden

Pekerjaan/Profesi

) Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent
Percent

Valid PNS 12 34.3 34.3 34.3

Pegawai Swasta 14 40.0 40.0 74.3

Wiraswasta/Pedagang 8 22.9 22.9 97.1

Lain - lain (Driver) 1 29 2.9 100.0

Total 35 100.0 100.0

Sumber: Data primer yang diolah, 2011
Berdasarkan keterangan pada tabel 4.3 memperlinsiddawa

nasabah KPR di BNI Syariah Cabang Semarang yamgbdiaebagai

responden sebagian besar mempunyai pekerjaan sepagawai
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swasta. Berdasarkan tabel tersebut, memberikarma bahwa
mayoritas responden mempunyai pekerjaan sebagawaegwasta
sebanyak 14 orang, sedangkan yang mempunyai pakeg@bagai
PNS sebanyak 12 orang dan yang mempunyai pekegabagai
wiraswasta / pedagang sebanyak 8 orang serta nmgaippekerjaan
lain — lain atau sebagai driver sebanyak 1 orang.

Untuk lebih jelasnya, berikut gambar pekerjaan ofgsi
responden yang dapat peneliti peroleh:

Gambar 4.3

Pekerjaan/Profesi

2.9%

22.9% ‘

B PNS

H Pegawai Swasta

Wiraswasta / Pedagang

M Lain-lain (Driver)

Sumber: Data Primer yang diolah 2011

4. Penghasilan Per Bulan Responden

Adapun data mengenai penghasilan per bulan respodB&

di BNI Syariah Cabang Semarang adalah sebagaiuberik



Tabel 4.4
Penghasilan Per Bulan Responden

Penghasilan Per Bulan

50

Valid Cumulative
Frequency Percent
Percent Percent
Valid Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000,- 18 51.4 51.4 51.4
Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000,- 10 28.6 28.6 80.0
Rp 5.000.000 - Rp 6.000.000,- 7 20.0 20.0 100.0
Total 35 100.0 100.0

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.4 dapat dgeldsahwa

sebagian besar responden mempunyai penghasilanbyan Rp

1.000.000 — Rp 2.000.000,- yaitu sebanyak 18 orRpg3.000.000 —

Rp 4.000.000,- sebanyak 10 orang, dan Rp 5.006-0®0 6.000.000,-

sebanyak 7 orang.

Untuk lebih jelasnya, berikut gambar penghasilan pdan

responden yang dapat peneliti peroleh:

20.0%

Gambar 4.4
Penghasilan Per Bulan

B Rp 1.000.000 -
Rp 2.000.000,-

B Rp 3.000.000 -
Rp 4.000.000,-

Rp 5.000.000 -
Rp 6.000.000,-

Sumber: Data Primer yang diolah 2011



Tabel 4.5

Hasil Skor Kuesioner Regresi
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Variabel Item Total % Total % Total % Total % Total %
pertanyaan SS S N TS STS
Pertanyaan 1 14 40 21 6( 0 (0 0 0 D
Pertanyaan 2 10 28,6 25 7114 0 0 [0 0
Pertanyaan 3 13 37,1 21 6 1 29 0 Q 0
Pertanyaan 4 13 37,1 18 514 4 11,4 (0 [0 0
Pertanyaan 5 16 45,7 16 45,7 3 8,6 0 0 0 0
Pertanyaan 6 16 45,7 19 54,3 0 0 0 0 0 0
Kualitas Pertanyaan 7 16 45,7 16 45,7 3 8,6 0 0 0 0
Pelayanan (¥ Pertanyaan 8 16 45,7 17 48,6 2 5,7 0 0 0 0
Pertanyaan 9 8 22,9 21 60 6 17,1 0 0 0 0
Pertanyaan 10 10 28,6 25 71,4 0 0 0 0 0 0
Pertanyaan 11 13 37,1 22 62,9 0 0 0 0 0 0
Pertanyaan 12 13 37,1 22 62,9 0 0 0 0 0 0
Pertanyaan 13 16 45,7 17 48,6 2 5,7 0 0 0 0
Pertanyaan 14| 18 51,4 17 48,6 0 0 0 0 0 0
Pertanyaan 15 8 22,9 26 74,3 1 2,9 0 0 0 0
Penerapan Pertanyaan 16 11 31,4 24 68,8 0 0 0 0 0 0
Prinsip—prinsip | Pertanyaan 17| 17 48,6 18 51,4 0 0 0 0 0 0
Syariah Pertanyaan 18 12 34, 19 54{3 4 11,4 a 0
(X2) Pertanyaan 19 10 28, 23 65,7 5,7 g ( 0
Pertanyaan 20 14 40 18 51|14 3 8(6 0 a 0
Pertanyaan 21 11 31,4 17 48,6 7 20 0 0 0 0
Kepuasan
Nasabah KPR Pertanyaan 22 8 22,9 21 60 6 17,1 0 0 0 0
W Pertanyaan 23 16 45,7 17 48,6 2 5,7 0 0 0 0
Pertanyaan 24 16 45,7 19 54,3 0 0 0 0 0 0
Pertanyaan 25 12 34,3 15 42,9 8 224 0 0 0 0
Sumber: Data Primer yang diolah 2011
4.2.1 Kualitas Pelayanan
Data pada tabel di atas menunjukkan untuk varibelitas pelayanan, item

pertanyaan 1, 60% responden menyatakan setuju bBNWayari’ah selalu tepat

dalam melayani nasabah KPR, sedangkan sisanyaysd&hd0% menyatakan

sangat setuju. Pada item pertanyaan 2, 71,4% rdspanenyatakan setuju bahwa

BNI syari’ah selalu menggunakan bahasa yang raraahsdntun dalam melayani

nasabah KPR, sedangkan sisanya sebanyak 28,6%aialesy sangat setuju.
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Pada item pertanyaan pertanyaan 3, 60% respondagatakan setuju bahwa
BNI syari'ah selalu tanggap dengan apa yang dikegimasabah KPR, sedangkan
sisanya sebanyak 37,1% menyatakan sangat setgia iRem pertanyaan 4,
51,4% responden menyatakan setuju bahwa BNI shas&alu cepat dalam
melayani apa yang diinginkan nasabah KPR, sedangikanya sebanyak 11,4%
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyadb, B responden menyatakan
setuju bahwa BN&yari’ah selalu menjalankan tugasnya dengan cegattepat
dalam melayani nasabah KPR, sedangkan sisanya ysébafb,7% juga
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaah 3pSesponden menyatakan
setuju bahwa Karyawan BNI syari'ah memiliki perageian yang luas tentang
produk-produknya, sedangkan sisanya sebanyak 45n&tyatakan sangat
setuju. Pada item pertanyaan pertanyaan 7, 45,8pomden menyatakan setuju
bahwaKaryawan BNI syari’ah paham dengan tugas-tugas yangs dilakukan ,
sedangkan sisanya sebanyak 45,7% juga menyatakgatssetuju. Pada item
pertanyaan 8, 48,6% responden menyatakan setuyaliéaryawan BNI syari’ah
selalu ramah terhadap nasabah KPR, sedangkan aisselyanyak 45,7%
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaa@%9,résponden menyatakan
setuju bahwa Karyawan BNI syar’ah selalu menggumdiednasa yang ramah dan
santun terhadap nasabah KPR, sedangkan sisanyayakl2?,9% menyatakan
sangat setuju. Pada item pertanyaan 10, 71,4% nmdspomenyatakan setuju
bahwa BNI syariah memberikan informasikan danjglasan kepada nasabah
KPR dengan ramah, lemah lembut dan sopan, sedasgarya sebanyak 28,6%

menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyasanpesn 11, 62,9% responden
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menyatakan setuju bahwa BNI syari'ah selalu merkberipelayanan sepenuh
hati kepada nasabah KPR, sedangkan sisanya sel@injd& menyatakan sangat
setuju. Pada item pertanyaan 12, 62,9% respondagatakan setuju bahwa BNI
syariah selalu memperhatikan kebutuhan dan mememgmginan yang
diharapkan nasabah KPR, sedangkan sisanya seb@ny#k menyatakan sangat
setuju. Pada item pertanyaan 13, 48,6% respond&yatakan setuju bahwa ,
BNI syari'ah memiliki gedung yang representatifserpaguna) dan islami
sedangkan sisanya sebanyak 45,7% menyatakan saegaju.pada item
pertanyaan 14,48,6% responden menyatakan setujuaklBNI syari’ah memiliki
sarana dan prasarana yang lengkap, sedangkan asissetyanyak 51,4%
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaan 743% responden
menyatakan setuju bahwa Karyawan BNI syari'ah gel@rpakaian rapi dan
islami, sedangkan sisanya sebanyak 22,9% menyeasakeat setuju.
4.2.2 Penerapan Prinsip-prinsip Syariah
Untuk variabel penerapan prinsip-prinsip syaridémi pertanyaan
16, 68,6% responden menyatakan setuju bahwa diBfdti’ah Cabang
Semarang menggunakan akad jual beli (murabahahg pemtiuk KPR
nya, sedangkan sisanya sebanyak 31,4% menyatakgat ssetuju. Pada
item pertanyaan 17, 51,4% responden menyatakaju detihwa di BNI
Syari'ah Cabang Semarang akad yang digunakan belas riba,
sedangkan sisanya sebanyak 48,6% menyatakan satggt Pada item
pertanyaan 18, 54,3% responden menyatakan sedbjuadBNI syari’ah

tidak memberatkan nasabahnya dalam hal mencicil basman,
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sedangkan sisanya sebanyak 34,3% menyatakan ssigat Pada item
pertanyaan 19, 65,7% responden menyatakan sethjabBNI Syari’ah
Menjalankan Visi Dan Misi Sesuai Dengan KetentudrQAr'an Dan
Hadist, sedangkan sisanya sebanyak 28,6% menyatakgat setuju.
4.2.3 Kepuasan Nasabah KPR

Untuk variabel kepuasan nasabah KPR, item pertan®@a51,4%
responden menyatakan setuju bahwa BNI syari’ahluseteengerti dan
memahami keluhan- keluhan nasabah KPR, sedang&anyai sebanyak
40% menyatakan sangat setuju. Pada item perta2laa8,6% responden
menyatakan setuju bahwa Pelayanan yang diberikansgati’ah sangat
sesuai dengan harapan nasabah KPR, sedangkanasssbanyak 31,4%
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaaangadan 22, 60%
responden menyatakan setuju bahwa BNI syari'ah redkdn
kemudahan dalam melayani nasabah KPR, sedangkamyaisebanyak
22,9% menyatakan sangat setuju. Pada item pertan28a 48,6%
responden menyatakan setuju bahwa Nasabah KPR m@atppelayanan
yang memuaskan di BNI syari’ah, sedangkan sisaeyarg/ak 45,7%
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaarb428% responden
menyatakan setuju bahwa Nasabah KPR memperolehdadran dalam
menggunakan jasa keuangan di BNI syari'ah, sedangisanya sebanyak
45,7% menyatakan sangat setuju. Pada item pertangéa 42,9%
responden menyatakan setuju bahwa Pelayanan di Bydiri'ah

memuaskan hingga saya selalu merekomendasikanrg@/ugman, atau
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orang lain untuk menjadi nasabah KPR, sedangkamyss sebanyak
34,3% menyatakan sangat setuju.
4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
4.3.1 Uji Validitas Instrumen

Untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumenpenulis
menggunakan analisis dengan SPSS.

Untuk tingkat validitas dilakukan uji signifikansidengan
membandingkan nilai r hitung dengan nilai r talétuk degree of freedom
(df) = n-k dalam hal ini n adalah jumlah sampel &@adalah jumlah konstruk.
Pada kasus ini besarnya df dapat dihitung 35-2dftau83 dengan alpha 0,05
didapat r tabel 0,334, jika r hitung (untuk tiaget butir pertanyaan dapat
dilihat pada kolom corrected item pertanyaan totatelation) lebih besar dari

r tabel dan nilai r positif, maka butir pertanydarsebut dikatakan valid.
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Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Instrumen

Corrected Item
Variabel Item pertanyaan pertanyaan Total r table Ket.
Correlation
Pertanyaan 1 0,723 0,334 Valid
Pertanyaan 2 0,750 0,334 Valid
Pertanyaan 3 0,852 0,334 Valid
Pertanyaan 4 0,722 0,334 Valid
Pertanyaan 5 0,737 0,334 Valid
Pertanyaan 6 0,761 0,334 Valid
Pertanyaan 7 0,859 0,334 Valid
Kualltas Pertanyaan 8 0,746 0,334 Valid
Pelayanan (¥
Pertanyaan 9 0,531 0,334 Valid
Pertanyaan 10 0,745 0,334 Valid
Pertanyaan 11 0,714 0,334 Valid
Pertanyaan 12 0,813 0,334 Valid
Pertanyaan 13 0,647 0,334 Valid
Pertanyaan 14 0,854 0,334 Valid
Pertanyaan 15 0,829 0,334 Valid
Pertanyaan 16 0,757 0,334 Valid
Penerapan
Pr|ns|p_pr|ns|p Pertanyaan 17 0,794 0,334 Valld
Syariah (%) Pertanyaan 18 0,713 0,334 Valid
Pertanyaan 19 0,703 0,334 Valid
Pertanyaan 20 0,627 0,334 Valid
Pertanyaan 21 0,572 0,334 Valid
Pertanyaan 22 0,596 0,334 Valid
Kepuasan
Nasabah KPR (Y) Pertanyaan 23 0,453 0,334 Valid
Pertanyaan 24 0,562 0,334 Valid
Pertanyaan 25 0,742 0,334 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Dari tabel-tabel di atas dapat diketahui bahwa ngasiasing item
pertanyaan memiliki r hitung > dari r tabel (0,33dan bernilai positif.
Dengan demikian butir-butir pertanyaan yang dig@anapeneliti dinyatakan

valid.



57

4.3.2 Uji Reliabilitas Instrumen

Tabel 4.7
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen
) . Reliabilitas Cronbach | Keteranga
Variabel Indikator o
Coefficient Alpha n
Reliability (keandalan). 2 item pertanyaan 0,700 lidRel
Responsiveness (ketanggapan). 3 item pertanyaan 07 0,8 Reliabel
Assurance (jaminan dan )
) 4 item pertanyaatr 0,868 Reliabe
S kepastian).
empathy (empati). 3 item pertanyaan 0,737 Reliabel
tangible (berwujud). 3 item pertanyaan 0,750 Reliab
Bebas dari riba. 2 item pertanyaan 0,860 Reliabgel
Xz Mengacu kepada ketentuan- )
) 2 item pertanyaar 0,813 Reliabe
ketentuan Al-Quran Hadist.
Y Kesesuaian harapan jasa. 2 item pertanyaan 0,756 Reliabel
Kemudahan dalam memperolek
jasa. 3 item pertanyaar 0,766 Reliabe
Kesediaan untuk
merekomendasikan kepada orang item pertanyaatr 0,700 Reliabe
lain.

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Dari keterangan tabel di atas dapat diketahui bama&aing-masing
variabel memiliki Cronbach Alpha > 0,60. Dengan deam variabel (kualitas
pelayanan, penerapan prinsip-prinsip syariah dgmdsan nasabah KPR)

dapat dikatakan reliabel.

4.4 Uji Asumsi Klasik
Berdasarkan hasil pengujian segala penyimpangaikkkrhadap data

penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut :
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4.4.1 Uji Multikolinearitas
Uji Multikolieritas bertujuan untuk menguji apakalalam suatu
model regresi ditemukan adanya korelasi antar bakimdependent atau
tidak.

Tabel 4.8
Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)

Kualitas Pelayanan (X1) 871 1.148

Penerapan Prinsip-prinsip
Syari'ah (X2)

871 1.148

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)
Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Dari hasil pengujian multikolinieritas yang dilakark diketahui
bahwa nilaivariance inflation factofVIF) kedua variabel, yaitu lebih kecil
dari 10, sehingga bisa disimpulkan bahwa antaakatiindependen tidak

terjadi persoalan multikoliniearitas.

4.4.2 Uji Autokorelasi
Pengujian ini dilakukan untuk menguji suatu modskah antara
variabel pengganggu masing-masing variabel beblasgdaerhubungan.

Adapun hasil pengujian autokorelasi adalah selagy#ut:
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Tabel 4.9
Uji Autokorelasi

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .495° .245 .198 2.735 1.791

a. Predictors: (Constant), Penerapan Prinsip-prinsip Syari‘ah (X2), Kualitas Pelayanan (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011
Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apa#talam model

regresi linier ada korelasi antara kesalahan perggpa pada periode t
dengan pengganggu pada periode t-1(sebelumnya).tdijadi korelasi
maka dikatakan ada problem autokorefadbari hasil pengujian dengan
menggunakan uji Durbin—~Watson atas residual persamaan regresi
diperoleh, nilai Durbin Watson 1,791 dengan jumianiable bebas (k)
=2, sample (n) = 35 dan dl = 1,343, du = 1,584. #dld < dw < 4-du,

Sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat autoksi&l

4.4.3 Uji Heteroskedastisitas
Uji Heterokedasitas bertujuan untuk menguji apadalam model
korelasi terjadi ketidaksamaan varians. Adapun |hagi statistik
Heterokedasitas yang diperoleh dalam penelitian adalah sebagai

berikut:

> Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSSemarang:
Badan Penerbit UNDIP, 2006, him 99.
® Imam ghozalijbid, him 100.
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Gambar 4.5
Uji Penyimpangan Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)
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Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Berdasarkan grafik scatter plot menunjukkan bahdaktterdapat
pola yang jelas serta titik yang menyebar di at@s di bawah angka O
pada sumbu Y. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidakjade
heteroskedastisitas pada model regresi.
4.4.4 Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalamodel
regresi variabel terikat dan variabel bebas kedaangmpunyai distribusi
normal atau tidak. Cara yang bisa ditempuh untukgug kenormalan
data adalah dengan menggunakan 3 cara, yaitu:
1. Grafik Histogram dengan cara melihat bentuk kuyaag terdapat
pada histogram tersebut. Jika pada grafik histogikamva yang
terbentuk telah membentuk lonceng sempurna, magialua data

dapat dikatakan normal.
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2. Grafik Normal P-P Plot dengan cara melihat penyabaresidual
datanya. Jika pada grafik tersebut penyebaran yitaengikuti pola
garis lurus, maka residual datanya dikatakan normal

3. Nilai Signifikansi pada uji normalitakolmogorov-Smirnovlika pada
tabel test of normality dengan menggunaké&pimogorov-Smirnov
nilai sig > 0.05, maka residual data berdistritngimal.

Adapun Uji Normalitas dalam penelitian ini adal&bagai berikut:

Gambar 4.6

Grafik Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)
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Sumber Data Primer yang diolah, 2011
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Gambar 4.7
Normal Probability Plot

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)
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Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Tabel 4.10

Nilai Uji NormalitasKolmogorov-SmirnoWntuk Kualitas Pelayanan dan

Penerapan Prinsip-prinsip Syariah dengan Kepuaaaab¥h KPR

Uji kolmogorov-smirnov Unstandarize Residual

Nilai kolmogorov-smirnov 0,604

Sig 0,859

Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Berdasarkan grafik histogram, di dapat kurva nornyahg
membentuk lonceng sempurna, maka dapat dikatalsitued data telah
berdistribusi normal. Hal yang sama pula ditunjuklideh normal P-P
Plot penyebaran data mengikuti garis normal (glngs). Begitu pula

ditunjukkan pada tabel 4.9, pada Kplomogorov Smirnomenunjukkan
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bahwa residual data yang didapat tersebut mengdistiibusi normal,
berdasarkan hasil output menunjukkan nil&iolmogorov-Smirnov
signifikan pada 0,859 > 0.05. Dengan demikian dresi data berdistribusi

normal dan model regresi telah memenuhi asumsi aldas.

4.5 Analisis data
4.5.1 Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi yang memiliki fungsi untuk njedaskan
sejauh mana kemampuan variabel independen (kugléks/anan dan
penerapan prinsip-prinsip Syariah) terhadap varidégenden (kepuasan
nasabah KPR). Hasil olahan statistik yang dibamaggam SPSS 16.0
for windows menunjukkan bahwa variabel independemmpu
menjelaskan variabel dependen sebesar 24,5%, seghamy 76,5%
sisanya dijelaskan variabel lain yang tidak dim&ankdalam model ini
(tidak diteliti).
Tabel 4.11

Uji Pengaruh Secara Simultan

Model Summaryb

Adjusted R [Std. Error of the ]
Model R R Square ) Durbin-Watson
Square Estimate

1 .495° .245 .198 2.735 1.791

a. Predictors: (Constant), Penerapan Prinsiip-prinsip Syari'ah (X2), Kualitas Pelayanan
(X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)
Sumber: Data Primer yang diolah, 2011
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Hasil uji koefisien determinasi tersebut memberikawakna,
bahwa masih terdapat variabel independen lain yaegnpengaruhi
kepuasan nasabah KPR.

4.5.2 Uiji Hipotesis

Untuk itu perlu pengembangan penelitian lebih lgnjarkait
dengna topik ini.

4.5.2.1Uji Simultan

Sebelum membahas secara partial pengaruh antaabelar
independen terhadap variabel dependen, terlebilulaadilakukan
pengujian secara simultan. Uji simultan ini, bar&nj untuk menguiji
atau mengkonfimasi hipotesis yang menjelaskan ‘kagbpelayanan
dan penerapan prinsip-prinsip Syariah berpengarugnifikan
terhadap kepuasan nasabah KPR”.

Uji simultan, ditunjukkan dengan hasil perhitundratest yang
menunjukkan nilai 5,193 dengan tingkat probabili3®11 yang
berada di bawah alpha 5%. Hal itu berarti bahwarselsersama-sama
variabel independen kualitas pelayanan dan penenaasip-prinsip
Syariah terhadap kepuasan nasabah KPR. Dengarkidemiapat
disimpulkan bahwa hipotesis nol yang menyatakamaki ada
pengaruh secara simultan antara kualitas pelaydaanpenerapan
prinsip-prinsip syariah berpengaruh signifikan &elépp kepuasan
nasabah KPR” tidak sanggup diterima yang berartinerima

hipotesis alternatif yang berbunyi “Secara simulida pengaruh yang
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signifikan antara kualitas pelayanan dan penergmpamsip-prinsip

syariah berpengaruh signifikan terhadap kepuassabaa KPR”.

Tabel 4.12
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 77.663 2 38.832 5.193 .0113
Residual 239.308 32 7.478
Total 316.971 34

a. Predictors: (Constant), Penerapan Prinsiip-prinsip Syari'ah (X2), Kualitas Pelayanan (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)
Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

4.5.2.2Uji Parsial
Uji parsial ini memiliki tujuan utnuk menguji atau
mengkonfirmasi hipotesis secara individual. Uji gpalr ini, dalam
hasil perhitungan statisti®rdinary Least Squar¢OLS) ditunjukkan

dengan t hitung. Secara terperinci hasil t hituipglaskan dalam tabel

berikut:
Tabel 4.13
Coefficients®
Unstandardized Standdardlze
Coefficients o )
Model Coefficients T Sig.
Std.
B Error Beta
1 (Constant) 13.563| 7.989 1.698[ .099
Kualitas Pelayanan (X1) .340 115 484 2.944 .006
Penerapan Prinsiip-prinsip
Syariah (X2) .071 429 .027 .167 .869

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah KPR (Y)
Sumber: Data Primer yang diolah, 2011
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Dari tabel 4.13 diatas, dapat diketahui hasil amslregresi
diperoleh koefisien untuk variabel kualitas pelaasebesar 0,340 ;
untuk variabel penerapan prinsip-prinsip syarigdbesar 0,071
dengan konstanta sebesar 13,563 sehingga modelnmas regresi
yang diperoleh adalah sebagai berikut:

Y =13,563 + 0,340%+ 0,071%

Hasil analisis dengan menggunakan bantuan progm®SS
versi 16.0 diperoleh hasil sebagai berikut.

a) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan &las&iR

Hasil uji empiris pengaruh antara kualitas pelapana
terhadap kepuasan nasabah KPR, menunjukkan hiltairty 2,944
dan p value (Sig) sebesar 0,006 yang di bawah d@ptaArtinya
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap &apuesabah
KPR. Hasil penelitian dapat menerima hipotesis yaregyatakan
“kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadapuasan
nasabah KPR”.

Nilai beta dalam Unstandardized Coefficientvariabel
produk menunjukkan angka sebesar 0,340, yang artadalah
besaran koefisien kualitas pelayanan terhadap kepuaasabah
KPR adalah sebesar 34%.

b) Pengaruh Penerapan Prinsip-prinsip Syariah Terh&agmasan
Nasabah KPR

Hasil uji empiris pengaruh antara penerapan pripsipsip
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syariah terhadap kepuasan nasabah KPR, menunjukikan t
hitung 0,167 dan p value (Sig) sebesar 0,869 yarajas alpha
5%. Artinya bahwa penerapan prinsip-prinsip syarittiak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah KPR. Hamlitjaa
dapat menolak hipotesis yang menyatakan “penergausip-
prinsip syariah berpengaruh signifikan terhadapukspn nasabah
KPR".

Nilai beta dalam Unstandardized Coefficientvariabel
harga menunjukkan angka sebesar 0,071, yang artgdah
besaran koefisien penerapan prinsip-prinsip syareathadap
kepuasan nasabah KPR adalah sebesar 7,1%.

Koefisien regresi sebesar 13,563 menyatakan babtiaps
penambahan (karena memiliki tanda +) 1% pada lasalit
pelayanan dan penerapan prinsip-prinsip syariahkamakan
meningkatkan kepuasan nasabah KPR sebesar 135@eBikian
pula jika terjadi sebaliknya. Hasil penelitian imenunjukkan
bahwa kualitas pelayananerupakan variabel bebas yang secara
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan nasaB&h K

4.6 Pembahasan

Pengaruh masing-masing variabel independen (ksagtitdayanan dan
penerapan prinsip-prinsip syariah) dan variabeleddpn (kepuasan nasabah
KPR) dapat dijelaskan sebagai berikut :

Dari hasil pengujian yang dilakukan terbukti bahkvelitas pelayanan
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memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasasabah KPR di BNI
Syari'ah Cabang Semarang (P value > 0,05). Kuafsglayanan merupakan
faktor yang tidak terlalu diperhitungkan dalam naga kepuasan nasabah di
BNI Syari'ah Cabang Semarang. Dari hasil pengujiang dilakukan terbukti
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang sigmfikerhadap kepuasan
nasabah di BNI Syari'ah Cabang Semarang. Ini dikkgn dengan hasil
jawaban responden pada masing-masing item pertanyaa

Pada item pertanyaan 1, 60% responden menyatakgn bahwa BNI
syari'ah selalu tepat dalam melayani nasabah KB&rgykan sisanya sebanyak
40% menyatakan sangat setuju. Pada item pertan®aafl,4% responden
menyatakan setuju bahwa BNI syari’ah selalu mengkam bahasa yang ramah
dan santun dalam melayani nasabah KPR, sedangkamyaisebanyak 28,6%
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaadP@ré&ponden menyatakan
setuju bahwa BNI syari’ah selalu tanggap denganyapg diinginkan nasabah
KPR, sedangkan sisanya sebanyak 37,1% menyatakgatssetuju. Pada item
pertanyaan 4, 51,4% responden menyatakan sethjuabBNI syari’ah selalu
cepat dalam melayani apa yang diinginkan nasabaR, KKSBdangkan sisanya
sebanyak 11,4% menyatakan sangat setuju. Padapget@nyaan 5, 45,7%
responden menyatakan setuju bahwa Bydri'ah selalu menjalankan tugasnya
dengan cepat dan tepat dalam melayani nasabah E&#ngkan sisanya
sebanyak 45,7% juga menyatakan sangat setuju.ifeadgpertanyaan 6, 54,3%
responden menyatakan setuju bahwa Karyawan BNIi'@yamemiliki

pengetahuan yang luas tentang produk-produknyang&dn sisanya sebanyak
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45,7% menyatakan sangat setuju. Pada item pertangad5,7% responden
menyatakan setuju bahwé&aryawan BNI syari'ah paham dengan tugas-tugas
yang harus dilakukan , sedangkan sisanya sebaryao4juga menyatakan
sangat setuju. Pada item pertanyaan 8, 48,6% rdspomenyatakan setuju
bahwa Karyawan BNI syari’ah selalu ramah terhadagabah KPR, sedangkan
sisanya sebanyak 45,7% menyatakan sangat setdja .item pertanyaan 9, 60%
responden menyatakan setuju bahwa Karyawan BNI ’asyarselalu
menggunakan bahasa yang ramah dan santun temhastpah KPR, sedangkan
sisanya sebanyak 22,9% menyatakan sangat setuja. iRen pertanyaan 10,
71,4% responden menyatakan setuju bahwa BNI skari’anemberikan
informasikan dan penjelasan kepada nasabah KPRadeagah, lemah lembut
dan sopan, sedangkan sisanya sebanyak 28,6% nilanya@ngat setuju. Pada
item pertanyaan 11, 62,9% responden menyatakaju dethwa BNI syari’ah
selalu memberikan pelayanan sepenuh hati kepadebatakKPR, sedangkan
sisanya sebanyak 37,1% menyatakan sangat setuja. iRen pertanyaan 12,
62,9% responden menyatakan setuju bahwa BNI shasgtalu memperhatikan
kebutuhan dan memenuhi keinginan yang diharapkaabaé KPR, sedangkan
sisanya sebanyak 37,1% menyatakan sangat setuja. iRen pertanyaan 13,
48,6% responden menyatakan setuju bahwa, BNI syamiemiliki gedung yang
representatif  (serbaguna) dan islami sedangkaanysas sebanyak 45,7%
menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaan8,6%4 responden
menyatakan setuju bahwa BNI syari'ah memiliki saralan prasarana yang

lengkap, sedangkan sisanya sebanyak 51,4% mengasakegat setuju. Pada
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item pertanyaan 15, 74,3% responden menyatakaju $etbwa Karyawan BNI
syari'ah selalu berpakaian rapi dan islami, sedangksanya sebanyak 22,9%
menyatakan sangat setuju.

Dari uraian di atas dapat diketahui bahwa padabatikualitas pelayan
masing-masing item pertanyaan dijawab setuju damgatasetuju dengan
persentase yang cukup besar. Hal ini sejalan depgagujian hipotesis satu
yang menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan arkaalitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah KPR di BNI Syariah CaBangarang dengan
ditunjukkan P value 0,006 yang lebih kecil daringigansi 5%, sehingga pada
akhirnya kualitas pelayanan mempunyai pengaruh ysiggifikan terhadap
kepuasan nasabah KPR di BNI Syariah Cabang Semarang

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa berdasap@mgujian
terhadap 35 responden yang tercatat di BNI Syat@bang Semarang adanya
bukti untuk menolak bHbahwa tidak ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah KPR di BNiaByaabang Semarang.
Dan menerima Hbahwa ada pengaruh yang signifikan kualitas pekyan

terhadap kepuasan nasabah KPR di BNI Syariah Cebamgrang.

Hasil penelitian uji pengaruh variabel penerapansgr-prinsip syariah
terhadap kepuasan nasabah di BNI Syariah Cabangr8eg tercermin dalam
jawaban responden mengenai item pertanyaan 1806&&onden menyatakan
setuju bahwa di BNI Syari'ah Cabang Semarang memajgan akad jual bel

(murabahah) pada produk KPR nya, sedangkan sisaepanyak 31,4%



71

menyatakan sangat setuju. Pada item pertanyaan514% responden
menyatakan setuju bahwa di BNI Syariah Cabang $amga akad yang
digunakan bebas dari riba, sedangkan sisanya sabam8,6% menyatakan
sangat setuju. Pada item pertanyaan 18, 54,3%mdep menyatakan setuju
bahwa BNI syari'ah tidak memberatkan nasabahnya dalam reahciclil
pembiayaan, sedangkan sisanya sebanyak 34,3% rakayatangat setuju.
Pada item pertanyaan 19, 65,7% responden menyataiju bahwa BNI
Syari'ah Menjalankan Visi Dan Misi Sesuai Dengarteféuan Al-Qur'an Dan
Hadist, sedangkan sisanya sebanyak 28,6% menyatakgat setuju.

Dari uraian di atas dapat diketahui bahwa padaalbali penerapan
prinsip-prinsip syariah masing-masing item pertamyalijawab sangat setuju
dan setuju dengan persentase yang relatif besarinHadak sejalan dengan
pengujian hipotesis dua yang menyatakan bahwa exigapuh signifikan antara
penerapan prinsip-prinsip syariah terhadap kepuassmabah KPR di BNI
Syariah Cabang Semarang dengan ditunjukkan P %869 yang lebih besar
dari signifikansi 5%, sehingga pada akhirnya pgueangprinsip-prinsip syariah
mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadgpuksan nasabah KPR di
BNI Syariah Cabang Semarang.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa berdasap@mgujian
terhadap 35 responden yang tercatat di BNl Syat@bang Semarang adanya
bukti untuk menerima tHbahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara
penerapan prinsip-prinsip syariah terhadap kepuassmabah KPR di BNI

Syariah Cabang Semarang. Dan menolak ddhwa ada pengaruh yang
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signifikan antara penerapan prinsip-prinsip syat@adap kepuasan nasabah
KPR di BNI Syariah Cabang Semarang.

Sedangkan hasil pengujian pengaruh variabel indkgrenterhadap
variabel dependen secara bersama-sama dapat ldijeladeh nilai P Value
sebesar 0.011 dimana lebih kecil dari taraf siga#i 0.05. ini artinya variabel
kualitas pelayanan dan penerapan prinsip-prinsapiay berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah KPR di BNI Syariah CaBangarang. Dan ini
sekaligus menjawab bahwa hipotesa tiga) (¥ang berbunyi secara simultan
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitakyanan dan penerapan
prinsip-prinsip syariah berpengaruh signifikan éetép kepuasan nasabah KPR

di BNI Syariah Cabang Semarang.



