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ABSTRAK

Perkembangan bank syari'ah yang pesat belum dmgibadengan
peningkatanmarket sharemeskipun sulit dicapai namun tidak bisa dibantah
bahwa perkembangan bank syari'ah akan terus metgouju 5%. Oleh karena
itu untuk berbenah, perbankan syari‘ah harus metakuberbagai inovasi dalam
rangka meningkatkamarketshareyaitu dengan meningkatkan kinerja pelayanan
yang berupa keandalan dan etika pelayanan agar reetuk kepuasan nasabah.

Berdasarkan latar belakang masalah, maka tujuanepgan adalah (1)
Untuk mengetahui pengaruh dimensi reliabilitas (igalan), pada BPRS PNM
BINAMA Semarang (2) Untuk mengetahui pengaruh gtédayanan pada BPRS
PNM BINAMA Semarang (3) Untuk mengetahui pengarumensi reliabilitas
(keandalan) dan etika pelayanan terhadap kepuassalah pada BPRS PNM
BINAMA Semarang.

Metodologi yang digunakan adalahPertama penelitian ini merupakan
penelitian dengan menggunakan pendekatan kuantikgdug objek penelitian
adalah dimensi reliabilitas (keandalan), etika pelaan, dan kepuasan nasabah.
Adapun subjek penelitian adalah nasabah BPRS PNMNABIA Semarang
sebagai unit yang dianalisis. Sampel penelitianasghk 50 nasabah dengan
menggunakan teknikandom sampling Ketiga untuk menganalisis dapat
digunakan alat analisis antara lain: untuk dimensiiabilitas (keandalan), etika
pelayanan dan kepuasan nasabah BPRS PNM BINAMA r&eghaigunakan
analisis deskriptif kuantitatif. Untuk menguji pemgh dimensi reliabilitas, etika
pelayanan, dan kepuasan nasabah digunakan analhsidtiple regression
KeempatBerdasarkan analisis deskriptif prosentase varlabmensi reliabilitas
(keandalan) termasuk kriteria handal dalam mencati@nsaksi, sedangkan
variabel etika pelayanan termasuk kriteria ramahaid) dalam melayani
nasabah, dan variabel kepuasan nasabah termasulerilari puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan hasil uji t secara parsial bahwa kedasiabel (X1 dan X2)
mempunyap value (Sig.) sebesar 0.001 probabilitasnya lebih keaiti dingkat
signifikansi 0,05 yang berarti secara simultan &gdt pengaruh yang signifikan
dimensi reliabilitasdan etika pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Dari hasil penelitian, diketahui bahwa koefisien teteninasi yang
dinotasikan dengan Rbesarnya 0,509, ini berarti variabel kepuasan r=sa
dapat dijelaskan oleh variabel dimensi reliabilitg§l), dan etika pelayanan (X2)
yang diturunkan dalam model sebesar 50,9 %.
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