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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Beberapa dekade terakhir ini perbankan syari'ah galemi
perkembangan yang pesat dibanyak negara, baikanEgapa dan Amerika.
Saat ini telah terdapat lebih dari 170 Bank Syhryang tersebar diberbagai
negara dengan jumlah jaringan dan volume kegiaag terus bertambah.

Dalam kata pengantar buku “Jejak-Jejak Ekonomii&yeroleh M.
Luthfi Hamidi, Kepala Biro Perbankan Syari'ah Bankdonesia
mengatakan: Fenomena meningkatnya kebutuhan méayatarhadap
keberadaan sistem perbankan yang sesuai dengampm@yari'ah mendapat
respon positif dari pemerintah yang antara lainatneldikeluarkannya UU
No.7 Tahun 1992 tentang perbankan yang menetapanebperbankan di
Indonesia menganutual banking systenyakni menggunakan sistem bunga
dan sistem bagi hagil.Setelah dikeluarkannya UU No.10 Tahun 1998
tentang Perbankan sebagai amandemen dari UU N&idnTa992, maka
kedudukan Bank Syari'ah semakin jelas. Dimana pddaNo.10 Tahun

1998 dinyatakan dengan jelas bahwa Bank digolongkanjadi dua jenis,

! Seminar Akhir Tahun dan Sarahsehan Aktivis EkonBgari'ah ‘Evaluasi Perbankan
Syari'ah sebagai Upaya Resolusi di Tengah Krisish@al”, him 1

2 M. Lutfi Hamidi, Jejak-Jejak Ekonomi Syari'al{Jakarta: Senayan Abadi Publishing,
Cet. ke-2, 2003), him vi



yakni Bank Konvensional dan Bank Bagi Haskada UU No. 10 Tahun
1998 telah mengakomodir peraturan bank syariah,unabelum mengatur
ketentuan perbankan syariah pada pasal-pasal kh8stelah dikeluarkan
UU Perbankan Syari'ah yang tercantum dalam Undamggdg Perbankan
Syari'ah No.21 Tahun 2008 pasal 1 ayat 7 telahladil@n bahwa Bank
Syari'ah atau Bank Bagi Hasil dibagi menjadi duaigeyakni Bank Umum
Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Sydridbengan lahirnya UU
Perbankan Syariah perkembangan bank syariah kendéq@a mempunyai
peluang usaha yang lebih besar di Indonesia daa qugmberikan peluang
akivitas usaha bank syariah yang lebih banyak daagam dibandingkan
bank konvensional.

Keberhasilan perbankan syari'ah untuk terus tunadawhberkembang
serta selamat dari badai krisis ekonomi yang tegak tahun 1997, telah
mengilhami pemerintah untuk memberikan perhatiamgyaukup dan
mengaturnya secara lebih luas dalam UU, serta memsagera berdirinya
Bank-Bank Syari'ah yang lain baik dalam bentuk B&#mbiayaan Rakyat
Syari'ah (BPRS) maupumindows syari'ahuntuk Bank Umunf.

Menurut Kuat Ismanto, S.H.I dalam bukunya “Manajansgari’ah”
bahwa Perbankan Syari'ah sebagai bagian dari Leankagangan Syari'ah

yang dibuat oleh Bank Indonesia, membuktikan bahwarket share

% Seminar Akhir Tahun dan Sarahsehan Aktivis EkonBgari'ah ‘Evaluasi Perbankan
Syari'ah sebagai Upaya Resolusi di Tengah Krisigh@al” loc.cit.

* Undang-Undang Perbankan Syari'ah No.21 Tahun 20683

® http://www. kabarindonesia. Harapan & TantangankB8yariah Pasca UU Perbankan
Syariah, Oleh : Merza Gamal. Com. Dikutip pada ¢@hd 0 Februari 2009

® M. Ridwan, Konstruksi Bank Syari’ah di IndonesiéYogyakarta: Pustaka, SM, 2007),
him 19



perbankan syari'ah pada akhir Desember 2008 adak#b dari total aset
perbankan secara nasional. Meskipun target tersefititlicapai dalam masa
setahun ini, namun tidak bisa dibantah bahwa pdrkegan Perbankan
Syari'ah di Indonesia, akan terus melaju menuju t8¥%ebut, bahkan bisa
melebihi angka tersebut beberapa tahun ke depaninHgerbukti bahwa
keberadaan Lembaga Keuangan Syari’ah memiliki pergenting terhadap
perekonomian bangsa, meskipun market share-nyanbleégitu signifikan
di tengah keuangan konvensional, tetapi keberagaatiaak bisa dipandang
sebelah mata.

Banyak pakar memprediksi bahwa persaingan indistrangan ke
depan tidak lagi di dasarkan pada sentimen ap&mauali didasarkan pada
produk dan pelayanan yang diberikan oleh lembagaelet kepada
konsumen (nasabah). Karena Lembaga Keuangan Syagtadiri berperan
sebagai penyedia jasa yang memberikan pelaya®amidg sesuai dengan
apa yang diinginkan oleh pelanggan (nasabah).

Betapapun kondusifnya perkembangan Perbankan &lyajiistru
menjadi tantangan dan sekaligus peluang bagi Bam@ki’'@ untuk dapat
berbenah melakukan berbagai inovasi dalam rangkaemehi kepuasan
nasabahnya. Salah satu variabel kepuasan nasaisabute adalah aspek
pelayanan yang berkualitdsSalah satu dimensi aspek pelayanan yang

berkualitas adalah Dimensi Reliabilitas dan jugdumga etika pelayanan,

" Kuat Ismanto,Manajemen Syari'ah “Implementasi TQM dalam Lembagsuangan
Syari'al’, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, Cet. ke-1, 2008y 2
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jika etika pelayanannya baik akan memberikan kepu&spada nasabahnya
dan dapat membangun hubungan kemitraan antaraamaskn Lembaga
Keuangan Syari'ah yang pada akhirnya dapat menikgkanarket share
Oleh karena itu, dibutuhkan suatu kebijakan dal&ategi marketing untuk
meningkatkan market share Lembaga Keuangan Syaritingan
meningkatkan kinerja pelayanan yang berupa kehandalan etika
pelayanan.

Untuk mengetahui keterkaitan antara dimensi keamdahengenai
kinerja pelayanan perusahaan dengan kepuasan habsabagai penelitian
telah dilakukan. Salah satunya berdasarkan pemreltang dilakukan oleh
Ari Kristin Prasetyoningrum dalam "Pengaruh DimeDsnensi Servqual
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syari'ah” terlialivé skore dimensi
servqual dari rata-ratadimensi tangibel, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathsecara bersama-sama berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah dengan tingkat signifikansi fitatung pada taraf 0,000
(<0,05) dan nilai F hitung dengan signifikansi €&).Mari hasil analisis
statistik juga menunjukkan bahwa kelima variabeletsi servqual memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasatehpi dari kelima
dimensi tersebut di atas, Variabel keandalan memduohgkat keempat. Hal
ini disebabkan karena kurangnya kemampuan bank ryemgberi pelayanan
secara cepat dan praktis, kemudahan, serta keakusaft bertransaksi.

Reliability (keandalan) sendiri merupakan kemampymamusahaan atau

19 Ari Kristin P., Pengaruh Dimensi-Dimensi Servqual Terhadap Kepud&sabah Bank
Syari'ah (Studi Pada Kantor Cabang Bank Syari'aliek®emarang) Semarang: 2008



lembaga keuangan syari’ah untuk memberikan pelayaesuai dengan yang
dijanjikan secara akurat dan terperc&ya.

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yangagaili rumit,
tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan makaadapenimbulkan hal-hal
yang rawan karena sifatnya yang sangat sensistei®i pelayanan perlu
didukung oleh etika, karena etika dan pelayanarupadan satu kesatuan
yang saling berhubungan. Etika sangat diperlukeh edembaga Keuangan
Syari'ah sebagai badan usaha jasa untuk menyenkaurnaelayanannya,
begitu sebaliknya, pelayanan itu perlu didukunghddeatu etika atau tata
krama. Karena tujuan pelayanan adalah untuk meka@rekepuasan kepada
konsumen/nasabah, sehingga berakibat dengan #drasyla nilai tambah
bagi perusahaan atau Lembaga Keuangan Syafi'ah.

Menurut Kotler mendefinisikan kepuasan sebagai ga&ma senang
atau kecewa seseorang yang dialami setelah menmiggeadi antara persepsi
kinerja atau hasil suatu produk dengan haraparpharya® Dan
hakikatnya kepuasan konsumen merupakan evaluasiapbeli dimana
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya dapat mberikan hasil
(outcomg¢ sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan

ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yangrdigle tidak memenuhi

! Rambat LupiyoadiManajemen Pemasaran Jaddakarta: Salemba Empat, 2006), him
182

2 As. MahmoeddinFtiket Pelayanan BanKJakarta: PT. Toko Gunung Agung, 1996),
him 1

3 philip Kotler, Manajemen Pemasaraiilid 1 dan 2, Terj. Benjamin Molan, (Jakarta:
Prenhallindo, 2002), him 61



harapan yang diinginkan konsunérKepuasan nasabah berhubungan erat
dengan keandalan produk jasa bank yang ditawarkanetika pelayanan
yang diberikan oleh Bank. Keandalan baik dalam pkgdsa maupun etika
pelayanan merupakan jaminan terbaik dalam kesetremabah. apabila
keandalan dan etika pelayanannya baik, maka akaghmasilkan kepuasan
nasabal?

Dalam penelitian kali ini, penulis memilih Bank Paayaan Rakyat
Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA sebagai obyek penelititarena BPRS
PNM BINAMA merupakan sebuah perusahaan jasa kewapgag sedang
berkembang. Dimana lembaga pembiayaan yang didipkala 05 Juli 2006
ini telah mengalami pertumbuhan yang sangat pdsabisa dilihat dari
pertumbuhan asetnya pada tahun awal berdirinya BPREB BINAMA
yang memiliki aset Rp 2 miliar, setelah selang @imaun kemudian atau 2007
asetnya mengalami peningkatan menjadi Rp 12 milem kini asetnya
sudah mencapai Rp 25 miliar, sedangkan jumlah pgrabnnya sebesar Rp
10 miliar dengan jumlah bagi hasil sebesar 15%l itiguga diikuti dengan
perkembangan jumlah nasabah baik nasabah tabungapum nasabah
deposito. Karena keberadaan BPRS PNM BINAMA yangnitie visi
menjadi bank yang terpercaya, sehat dan mengurduanigk berharap dapat
menjadi motor penggerak pemberdayaan ekonomi rakigatitama
masyarakat menengah ke bawah dalam rangka tunat serperan untuk

meningkatkan kepuasan nasabah yaitu berusaha m@niperbaiki kualitas

4 Fandi Tjiptono dan Gregorius Cangdog.cit,him 192
!> Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bar(¥ogyakarta: Cet. ke-1, 2002), him 229



sumber daya insani melalui keandalan karyawan raelayasabah dan etika
karyawan dalam melayani nasabah, agar mutu layke@ada para nasabah
semakin baikgervice excellelt memperluas jaringan kantor, meningkatkan
lImu Teknologi dengan menerapkan layananline antar kantor, serta
meningkatkan implementasigood corporate governancesehingga
kepercayaan masyarakat semakin besar kepada BPRBRMMA.
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut dj etaka penulis
tertarik untuk mengangkatnya dalam sebuah penelitiengan judul
"Pengaruh Dimensi Reliabilitas Dan Etika Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)

PNM BINAMA Semarang".

B. Penegasan Istilah
Untuk menghindari kekeliruan dalam memahami arti daberapa
istilah dalam judul penelitian ini, maka penuliglpenemberikan pengertian
dan batasan masalah yang terdapat pada judul sdieaijat :
1. Pengaruh
Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul daru foatng,
benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan gadbuatan

seseorand’

' Tim Penyusun Kamus Pusat Pembinaan dan Pengemmb&ajsmsaKamus Besar
Bahasa Indonesiddisi lll, (Jakarta: 2005, Balai Pustaka), him 849



2. Dimensi Reliabilitas
Dimensi menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah
ukuran!’ Sedangkan Reliability (keandalan) adalah kemampuan
peruasahaan atau Lembaga Keuangan Syari'ah untukbemikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secaratatkam terpercay.
Sedangkan keandalan menurut Parasuraman yang pdikuti
Wisnalmawati mencakup kemampuan untuk memenuhi peatayanan
secara cepat dan akutat.
3. Etika Pelayanan
Menurut Kasmir mendefinisikan etika adalah tindakaengatur
tingkah laku atau perilaku manusia dalam bermakgafd Sedangkan
pelayanan adalah tindakan atau perbuatan sese@tang organisasi
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atahaté$
4. Kepuasan Nasabah
kepuasan menurut Kotler adalah perasaan senangketawa
seseorang yang dialami setelah membandingkan aoeasapsi kinerja

atau hasil suatu produk dengan harapan-harapdhngedangkan

7 Ibid, him 265

¥ Rambat Lupiyoadiloc.cit.

Ywisnalmawati, Pengaruh Persepsi Dimensi Kualitas Pelayanan teapadNiat
Pembelian Ulang2005, him 155

20 Kasmir, Etika Customer Servic¢ Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2006), fim 8

! bid, him 26

22 philip Kotler, loc.cit.



nasabah ialah orang yang biasa berhubungan dengan naenjadi

pelanggan ban®

Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, dapat diketapokok

permasalahan dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh dimensi reliabilitas (keandakariiadap kepuasan
nasabah pada BPRS PNM BINAMA Semarang?

2. Bagaimana pengaruh etika pelayanan terhadap kepuesabah pada
BPRS PNM BINAMA Semarang?

3. Bagaimana dimensi reliabilitas dan etika pelayaberpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS PNIAMA

Semarang?

Tujuan dan Manfaat Pendlitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh reliabilitas (keandatemhadap kepuasan
nasabah pada BPRS PNM BINAMA Semarang.
2. Untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan terhkdppasan nasabah

pada BPRS PNM BINAMA Semarang.

2 |pid, him 123
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3. Untuk menguji simultan mengenai dimensi relialdlifgkeandalan) dan
etika pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada BRRBINAMA
Semarang.

Adapun manfaat penelitian ini adalah:

1. Untuk mengembangkan khazanah ilmu pengetahuan elawnomi
konvensional ke dalam ilmu ekonomi Islam dengan asrkkan
indikator-indikator Islam dalam penelitian ini.

2. Dapat memberikan bukti empiris ada tidak pengardhabilitas
(keandalan) dan etika pelayanan terhadap kepunasaiah.

3. Dapat memberikan kontribusi pada praktisi, terutaredkait dengan

pengembangan BPRS.

Kajian Pustaka

Berangkat dari latar belakang dan pokok permasalanaka kajian
ini akan memusatkan penelitian tentang Pengarulalitidhs (Keandalan)
dan Etika Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabahk Unénghindari
kesamaan antara penelitian ini dengan penelitiamaltelu, penulis
memberikan gambaran beberapa karya atau pengléremada relevansinya,
antara lain:

Pertama: Alida Paliati (2004) dengan judul “Penfartingkat
Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Rarbai Wilayah
Etnik Bugis”. Namun penelitian ini, peneliti mengukpengaruh tingkat

kepuasan pada dua tingkat harapan pelanggan. Dellimi tingkat harapan
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yang di maksud adalah harapan adequate (nilai ggagma sama dengan
cukup) dan harapan desired (sama dengan yang rikang). Kesimpulan
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Tingkat legain adequate
nasabah tabungan tidak berpengaruh signifikan daghdoyalitas nasabah
kepada bank. Namun demikan secara rata-rata nageladh cukup puas
dengan kinerja bank. yang di tunjukkan dari nilatarrata dari semua
variabel indikator (tingkat suku bunga; fungsi al&tansaksi; alat
pemindahbukuan keuangan; multiguna produk tabungemudahan,
kecepatan; profesionalisme; kenyamanan; informashungan/relasional;
hadiah; citra usaha, yang diberikan oleh bank.

Kedua: Wisnalmawati (2005) dengan judul "Pengarudrsépsi
Dimensi Kualitas Pelayanan terhadap Niat Pembalilmg”. Kesimpulan
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabeabglity yang merupakan
kemampuan untuk memenuhi janji pelayanan secara cigm tepat, seperti
ketelitian kasir melayani pelanggan, daya tanggafursh karyawan
membantu konsumen berbelanja dan kemampuan karyamemguasai
penempatan produk, merupakan variabel yang dinilasabah pada
Swalayan Mirota Kampus di Gejayan Yogyakarta selblaglayang dianggap
paling penting dan mempunyai pengaruh yang paliggifikan untuk
meningkatkan kepuasan nasabah.

Ketiga: Ari Kristin Prasetyoningrum, SE, M.Si, demg judul
“Pengaruh Dimensi-Dimensi Servqual terhadap Kepudsasabah Bank

Syariah”. Kesimpulan dalam penelitian ini menunjkk bahwa score
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kepuasan nasabah terhadap service quality darratadimensi tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empahgara bersama-sama
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Keempat: Muhammad Arif Rahman (2007) dengan judérigaruh
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadaput(spn Menggunakan
Pembiayaan Syariah di FIF Kudus” Kesimpulan dalaenefitian ini
menunjukkan bahwa pengaruh variabel independenafkizian produk,
bentuk fisik produk, kemudahan pelayanan, keceppédayanan) terhadap
variabel dependen keputusan menggunakan jasa pegmhiayariah, yang
sangat berpengaruh secara signifikan dalam pemeliii adalah bentuk fisik
produk, kecepatan pelayanan, kemudahan pelayaedangkan kehandalan

produk tidak signifikan karena tingkat probabilitga di atas 5%.

Metodologi Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kausalitasngéitipe penelitian
dengan karakteristik masalah berupa hubungan sek#diat antara dua
variabel atau lebih.

Penelitian ini membahas tentang pengaruh dimenBabigy
(keandalan) dan etika pelayanan terhadap kepuasabah, sesuai dengan
permasalahan dalam penelitian ini, maka metodelifaneyang digunakan

adalah metode kuantitatif.
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1. Waktu dan Tempat Penelitian
Untuk memperoleh data tentang pengaruh dimensiaigtas dan
etika pelayanan terhadap kepuasan nasabah, mabkaitipa ini
dilakukan pada :
Waktu penelitian : 27 Juli 2009 sampai dengad@gstus 2009
Tempat penelitian:Bank Pembiayaan Rakyat SyariBRRS) PNM
BINAMA Semarang.
2. Jenis dan Sumber Data
a. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh secara Uaggdari
pihak pertama. Data ini dapat diperoleh melalui aagara,
observasi, dan yang lainn§aData dapat diperoleh dari pengurus
BPRS. Dengan kata lain data ini merupakan murngydiperoleh
dari hasil lapangan.
b. Data Sekunder
Data sekunder adalah sumber data penelitian ygreyaleh
peneliti secara tidak langsung melalui perantasa dbpat diperoleh
dari literatur yang berhubungan dengan penelitiapesi buku,

media, jurnal penelitian terdahulu, dan media fain.

24 p. Joko Subagydyletode Penelitian dalam Teori dan Prakt¢kakarta: Rineka Cipta,
1991) him 87

% Nur Indrianto, dan Bambang Suponidetodologi Penelitian Bisnisintuk Akuntansi
dan Manajemen(Yogyakarta: BPFE, Cet. ke-2, 2002), him 146-147
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3. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi adalah sekelompok orang, kejadian, at@alase
sesuatu yang mempunyai karakteristik tertéhtdumlah nasabah
keseluruhan pada BPRS BINAMA Semarang adalah 8G@baén.
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adal8B Aasabah dari
nasabah yang aktif ke BPRS BINAMA Semarang artinggabah
yang menggunakan jasa BPRS dalam tiga bulan ters&hanyak 1-
4 kali transaksi.
b. Sampel
Sampel adalah sebagian dari penelitian yang diamélalui
cara-cara tertentu yang juga memiliki karakteriggikentu, jelas dan
lengkap yang dianggap bisa mewakili popufdsUntuk mencari
jumlah sampel penelitian peneliti menggunakan tekrandom
samplingartinya peneliti mengambil 10-15% dari jumlah plagif®
Dalam teknik pengambilan sampel peneliti menggunaka
Sampling Insidential gccidential sampling merupakan teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu sé@gang secara
kebetulan/insidential bertemu dengan peneliti pabjgk penelitian

yaitu pada Bank Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPRSWMP

?® |pid, him 115

2" Umar HuseinRiset Pemasaran dan Perilaku Konsumélakarta: Gramedia Pustaka
Utama, 2002), him 146

% Suharsimi ArikuntoProsedur Penelitian Suatu Pendekatan Prak{dkkarta: Rineka
Cipta, 2006), him 134
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BINAMA Semarang?® dimana responden yang dijadikan objek
penelitian adalah nasabah yang mudah ditemui. §ghinesponden
yang dapat diteliti sebanyak 48,8 nasabah dibulatkeenjadi 50
nasabah.
4. Metode Pengumpulan Data
Dalam wusaha memperoleh data yang dapat dipercaya
kebenarannya, maka model pengumpulan data yanm gedaelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Observasi
Yaitu proses pencatatan pola perilaku subjek (Qrastgek
(benda) atau kejadian yang sistematik tanpa adpegtanyaan atau
komunikasi dengan individu-individu yang ditefifi. Metode ini
penulis gunakan untuk mendapatkan data melalui greatan
langsung terhadap fenomena-fenomena yang diselidikliputi
keandalan dalam pelayanan dan etika pelayanan aanddta lain
yang diperlukan.
b. Interview / wawancara
Yaitu sebuah dialog antara dua orang atau lebihg yan
dilakukan oleh pewawancara untuk memperoleh inferndari

terwawancara secara langsthgDalam melakukan interview,

29 Sugiyono,Metode Penelitian Administrasi Dilengkapi dengantdde R&D (Bandung:
CV.Alfabeta, Cet. ke-14, 2006), him 2006

%0 Nur Indrianto, dan Bambang Suponop, cit, him 157

31 Suharsimi Arikuntopp.cit,him 155
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pewawancara membawa pedoman yang hanya garis pesantang
hal-hal yang ditanyakan.
c. Kuesioner atau Angket

Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi dari respondaiam arti
laporan tentang pribadinya, atau hal yang ia két¥hu

Untuk memudahkan dalam menganalisis data, makabedri
yang digunakan diukur dengan mempergunakan modela sk
tingkat (likert) yang memungkinkan nasabah dapatnjaveab
pertanyaan dari setiap butir yang di dalamnya meeikgn dimensi
reliabilitas, etika pelayanan dan kepuasan nasalesigan bentuk
penilaian sebagai berikut:

Tabel 1.1. Skor Jawaban

Skala Penilaian Dimensi Skala penilaian Kepuasan
Reliabilitas dan Etika Pelayanan Nasabah
5 = Sangat setuju (ST) 5 = Sangat Puas (SP)
4 = Setuju (S) 4 = Puas (P)
3 = Netral (N) 3 = Netral (N)
2 = Tidak setuju (TS) 2 = Tidak puas (TP)
1 = Sangat tidak setuju (STS)| 1 = Sangat tidak puas (STP)

%2 Ibid, him 225
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d. Dokumentasi

Dokumentasi adalah mencari data mengenai haldsal a
variabel yang berupa catatan, transkrip, buku,tskabar, majalah,
jurnal, dan sebagainyd.Dalam penelitian ini metode dokumentasi
digunakan untuk mengetahui sejarah berdirinya BPR&! BINAMA,
Produk-produk BPRS PNM BINAMA, Prosedur simpanann da
pembiayaan BPRS PNM BINAMA, struktur organisasi BEPRNM
BINAMA, dan jumlah nasabah BPRS PNM BINAMA Semarang

5. Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan definisi yang menkia@r pada
suatu variabel atau dengan cara memberikan aui @E@Nspesifikkan
kegiatan ataupun membenarkan suatu operasionaldipadukan untuk
mengukur variabel penelitian tersebut.

Variabel penelitian adalah obyek penelitian atawa amng
menjadi titik penelitiarf? Obyek penelitian yang dimaksud adalah
dimensi reliabilitas, etika pelayanan dan kepuassabah. Penelitian ini
terdiri dari tiga variabel, yaitu variabel indepentl (X) yang terdiri dari
dimensi reliability dan etika pelayanan. Sedangkanabel dependen

(Y) adalah kepuasan nasabah.

33 |bid, him 231
34 Ibid, him 99
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Adapun definisi operasional dan indikator dalam gbi&an ini
adalah sebagai berikut:
a. Variabel Dimensi Reliability (keandalan) (X1)

Dimensi Reliability (keandalan) yaitu kemampuan uint
memenuhi janji pelayanan secara cepat dan akubat. Kristin,
2008). Adapun indikatornya adalah:

1) Kehandalan petugas layanan menangani transaksi
2) Ketepatan petugas layanan memenuhi janji
3) Akurasi petugas layanan mencatat transaksi
4) Tanggap terhadap keluhan
5) Kesungguhan petugas layanan
b. Variabel Etika Pelayanan (X2)

Etika Pelayanan yaitu Kemampuan melayani nasabafade
etika yang baik untuk memuaskan nasabah. (Hermd¢eatajaya,
2006). Adapun indikatornya adalah:

1) Berperilaku baik dan simpatik (Shidq)
2) Bersikap melayani dan rendah hati (Khidmah)
3) Jujur dan terpercaya (Al-Amanah)

c. Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Kepuasan nasabah merupakan respon pelanggan terhada
evaluasi kesesuaiadigconfirmation yang dirasakan antara harapan
sebelumnya (norma kinerja lainnya) dengan kinekKta produk

yang dirasakan setelah pemakaiannya. (Alida Pa@@4)
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Adapun indikator kepuasan nasabah sebagai berikut:
1) Fasilitas
2) Produk (jasa)
3) Pelayanan
4) Image/Citra Usaha
6. Teknik Analisis Data
a. Uiji Instrumen
1. Validitas
Validitas berarti kesucian alat ukur dengan apagyan
hendak di ukur, artinya alat ukur yang digunakarama
pengukuran dapat digunakan untuk mengukur apa hi@ngak
diukur. Jadi, validitas adalah seberapa jauh aggtmengukur
hal atau subjek yang ingin di ukur. Uji validitassidi untuk
mengukur antara skor butir pertanyaan dengan skustkuk atau
variabel.
Dalam pengujian validitas instrumen pada penelitidan
digunakan analisa butir. Cara pengukuran analisa tmrsebut
adalah mengkorelasikan skor butir dengan skor tdeigan

rumusproduct momentyaitu :

N> XY—(Z x)(z Y)
JINE x2-(E x2 vy ve-(x x2)

Rxy =
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Keterangan :
R = Koefisien korelasi
N = Jumlah subyek atau responden

X = Skor butir
Y = Skor totaf®

Hal ini dapat dilakukan dengan cara uji signifikayesng
membandingkannifung dengan tebel untuk degree of freedor(df )
=n-2. dalam hal ini n adalah jumlah sampel. Apafhitag (untuk
r tiap butir) dapat dilihat pada kolomorrected item - total
correlationlebih besar darkdverdari nilai r positif maka butir atau
pertanyaan tersebut dikatakan vafid.

2. Reliabilitas

Reliabilitas artinya memiliki sifat dapat dipercaya
Reliabilitas adalah seberapa jauh konsistensudétlat untuk dapat
memberikan hasil yang sama dalam mengukur hal dajels
yang samd’ Untuk menguji reliabilitas digunakan teknik
croanbach alpa 0,60

Untuk menilai reliabel tidaknya suatu instrument
dilakukan dengan mengkonsultasikamng dengan tibe, apabila
rhitung>rabel Maka instrumen dinyatakan reliabel dan apabila

rhitung<rtabel Maka instrumen dinyatakan tidak reliabel.

% Suharsimi Arikuntopp.cit, him 170

% |mam GhazaliAplikasi Multivariate dengan Program SPES. 3, (Semarang: Penerbit
Undip, 2005), him 45

37 |gbal HasanAnalisis Data Penelitian dengan Statistidakarta: PT. Bumi Akasara,
Cet. ke-2, 2006), him 15
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b. Analisis Deskriptif Presentase
Metode ini digunakan untuk mengkaji variabel yadg aada
penelitian yaitu dimensi reliabilitas dan etika gy&lnan terhadap

kepuasan nasabah, adapun rumusnya adalah :
n

% = — x100%
N

Keterangan :

n = Jumlah skor yang diharapkan

N = Jumlah skor yang diperoleh

% = Nilai presentase atau haSil.

c. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalamdel
regresi variabel terikat dan variabel bebas kedaangmpunyai
distribusi normal atau tidak.

2. Uji Multikolinieritas
Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakdalam suatu
model regresi ditemukan adanya korelasi antar bakia
independert?

3. Uji Autokorelasi
Pengujian ini digunakan untuk menguji suatu modeakah

antara variabel pengganggu masing-masing variabEdad

% Muhammad Ali,Metodologi Penelitian Pendidikar{Bandung: Angkasa, 1994), him
184

%9 Imam Ghazalipp.cit him 110

“*1bid, him 91
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sehingga mempengaruhi. Untuk mengetahui apakahlmegtesi
mengandung autokorelasi atau tidak dapat digunpkadekatan
Durbin Watson test!
4. Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengujikapadalam
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dasidval satu
pengamatan ke pengamatan yang fain.
d. Analisis Regresi Berganda
Analisa ini digunakan untuk mengetahui atau menguku
pengaruh dimensi reliability (keandalan) dan epktayanan dengan
kepuasan nasabah yang dinyatakan dalam bentuk npeaea
matematik:

Y=a+bX,+b,X,+e

Dimana: Y = Kepuasan nasabah
a = Konstanta
X, = Dimensi Reliabilitas
X, = Etika Pelayanan
e. Uji Statistik
1. Koefisien determinasi (R)
Adalah angka yang menunjukkan proporsi variabel

dependen yang dijelaskan oleh variabel indepen@énmampu

“l Husain UmarMetode Riset BisnjgJakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2003), him
188
2 Jmam Ghazalipp.cit him 105
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memberikan informasi mengenai variasi nilai variatependen
yang dapat dijelaskan oleh model regresi yang dilgan. Nilai
koefisien determinasi adalah di antara nol dan. $ditai R? yang
kecil berarti kemampuan variabel-variabel independkalam
menjelaskan variasi variabel dependen amat terbiiks yang
mendekati satu berarti variabel-vaiabel indepenaemberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk medikse
variasi variabel dependen.
. UjiF

Uji signifikansi parameter simultan bertujuan untuk
mengetahui apakah variabel independen yang terdagam
persamaan regresi secara bersama-sama berpenganaldap
nilai variabel dependen. Hasil uji signifikansi daarameter
simultan dilakukan dengan uji statistik F. Kesingsuldiambil
dengan melihat signifikanso() dengan ketentuan:
a >5% : tidak mampu menolak Ho
a < 5% : menolak Ho
. Uji parsial

Hasil uji signifikansi parameter parsial bertujuantuk
mengetahui apakah variabel independen yang terdagam
persamaan regresi secara individu berpengaruh digohailai

dependen. Hasil uji signifikansi dan parameter vimflial
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dilakukan dengan uji statistik t. Kesimpulan diambdengan
melihat signifikansi & ) dengan ketentuaft’
a >5 %: tidak mampu menolak Ho

a <5%: menolak Ho

G. Sistematika Penulisan Skripsi
Skripsi yang penulis susun ini terdiri dari dam# bab, dimana
masing-masing bab menjadi beberapa sub bab. Adaganms besar
sistematika skripsi adalah sebagai berikut:
1. Bagian awal berisi : halaman judul, persetujuan lperhing, halaman
pengesahan, halaman motto, persembahan, deklalestrak, halaman
kata pengantar, halaman daftar isi, halaman dedteel, halaman daftar
gambar.
2. Bagian inti berisi: Pada bagian ini terdiri danné bab yang masing-
masing terdiri dari beberapa sub bab dengan susetmgai berikut:
Bab | : Pendahuluan yang terdiri dari latar batak masalah,
perumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaslipan,
kajian pustaka, metodologi penelitian, dan sistémaienulisan
skripsi.

Bab Il : Tinjauan tentang Dimensi Reliabilitaszséixdalan) dan Etika
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah. Sub bab gdama

tentang Bank Pembiayaan Rakyat Syari'ah. Sub baluse

43 Al-Ghifari, Analisis Regresi Edisi |(Yogyakarta: BPFE, 2000), him 80-81
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tentang Dimensi Reliabilitas (Keandalan) melipgingertian
Dimensi Reliabilitas (Keandalan), Keandalan dalaenspektif
Islam. Sub bab ketiga tentang Etika Pelayanan onglip
Pengertian Etika Pelayanan, Manfaat Etika Pelayaiika
Pelayanan dikaji dengan Nilai Islam, Sub bab keertgggang
Kepuasan Nasabah meliputi; Pengertian Kepuasanbblasa
Cara Mengukur Kepuasan Nasabah, Harapan dan Kepuasa
Nasabah, Konsep Kepuasan Nasabah dalam Persps#tii. |
Sub bab kelima tentang Model Penelitian dan Kerangk
Pemikiran Teoritis. Sub bab keenam tentang Pengujia
Hipotesis.

Bab 11l : Deskripsi Objek Penelitian, yang melipetnpat sub bab. Sub
bab pertama membahas tentang gambaran umum Bank
Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA
Semarang. Sub bab kedua membahas tentang prooiikpr
BPRS PNM BINAMA. Sub bab ketiga membahas tentang
prosedur simpanan dan pembiayaan BPRS PNM BINAMA
Semarang. Sub bab keempat membahas tentang struktur
organisasi BPRS PNM BINAMA Semarang.

Bab IV : Analisis Data dan Pembahasan, yang meligouam sub bab.
Sub bab pertama membahas tentang pengujian validda
reliabilitas. Sub bab kedua membahas tentang gsskdiata

hasil penelitian yang meliputi: deskripsi respondeasabah),
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deskripsi variabel dimensi reliabilitas, etika pelaan dan
kepuasan nasabah. Sub bab ketiga membahas terasihgijh
asumsi klasik. Sub bab keempat membahas tentand) has
analisis regresi berganda. Sub bab kelima membigmsng
hasil uji statistik. Sub bab keenam membahas tgntan
pembahasan hasil penelitian.
Bab V : Penutup yang terdiri dari kesimpulan, sesaran dan penutup.
3. Bagian akhir yang terdiri dari daftar pustaka, l&moplampiran, dan

daftar riwayat hidup penulis.



