BAB |V

ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN

A. Uji Validitasdan Reliabilitas
1. Uji Validitas

Uji validitas dapat dilakukan dengan menghitungekasi antara
skor atau butir pertanyaan dengan skor konstrul ataiabel. hal ini
dapat dilakukan dengan uji signifikansi yang mendggkan HFiwung
dengan #pie untuk degree of fredonfdf) = n-2. Dalam hal ini n adalah
jumlah sampel. Apabila,ifung Untuk r tiap butir dapat dilihat pada kolom
Corected Item - Total Correlatiolebih besar daridhe dan nilai r positif,
maka butir atau pertanyaan tersebut dapat dikateddah

Pengujian ini dilakukan apakah kuesioner yang adgad
mengungkapkan data-data yang ada pada variababefripenelitian
secara tepat. Hasil dari pengujian validitas kuesiodapat diketahui
sejauhmana data yang terkumpul sesuai dengan ehviababel
penelitian.

Untuk tingkat validitas, dilakukan uji signifikansdengan
membandingkannkung dengan #per Untuk degree of freedondf) = n-2.
Dalam hal ini n adalah jumlah sampel. Pada kasud&sarnya df dapat
dihitung 20-2 atau df = 18 dengafpha0.05 @ 5 %), didapatpe 0.444.
Apabila iwng lebih besardie (fhitung > habe) dan nilai r positif, maka butir

pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid, dan likepa apabila
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(Mmiung<ftabe) Maka pertanyaan tersebut tidak valid. Hasil armsaldapat

dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas Instrumen
Variabel Item Corrected item-tota]l rwwer | Keterangan
correlation (fiwnc)
Dimensi Q1 0.558 0.444 Valid
Reliabilitas Q2 0.738 0.444 Valid
X1 Q3 0.865 0.444 Valid
Q4 0.923 0.444 Valid
Q5 0.483 0.444 Valid
Q6 0.455 0.444 Valid
Q7 0.730 0.444 Valid
Q8 0.676 0.444 Valid
Q9 0.574 0.444 Valid
Q10 0.621 0.444 Valid
Etika Q11 0.598 0.444 Valid
Pelayanan | Q12 0.611 0.444 Valid
X2 Q13 0.725 0.444 Valid
Q14 0.726 0.444 Valid
Q15 0.842 0.444 Valid
Q16 0.800 0.444 Valid
Kepuasan Q17 0.815 0.444 Valid
Nasabah Q18 0.843 0.444 Valid
(Y) Q19 0.508 0.444 Valid
Q20 0.574 0.444 Valid
Q21 0.582 0.444 Valid
Q22 0.801 0.444 Valid
Q23 0.647 0.444 Valid
Q24 0.478 0.444 Valid

Sumber data : output SPSS yang diolah, 2009

Dari tabel diatas terlihat bahwa nilahifingpada kolomcorrected
item-total correlationuntuk masing-masing item memilikhiing lebih
besar dan positif dibandingye untuk (df) = 20-2 = 18 dan alpha 0,05 di
dapat fpel Sebesar 0.444, maka dapat disimpulkan bahwa serdikator

dari ketiga variabel X X,, dan Y adalah valid.
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2. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu $iaeer yang
merupakan indikator dari variabel. untuk mengukeiiabilitas dengan
menggunakan uji statistik adal@roanbach Alpha(e). Suatu variabel
dikatakan reliabel jika memilikiCroanbach Alphalebih dari 0,60
(> 0,60)*
Untuk menguiji reliabilitas instrumen, maka mengdwamaanalisis

SPSS. Adapun hasil pengujian reliabilitas dapalhatilpada tabel berikut

ini :
Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen
Variabel Reliability Alpha Keterangan
Coefficients
X1 10 Item 0.866 Reliable
X 6 ltem 0.807 Reliable
Y 8 ltem 0.839 Reliable

Sumber Data : output SPSS yang diolah, 2009

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa masingmgasariabel
memiliki nilai croanbach alphdebih dari 0.60¢ > 0.60), sehingga dapat

disimpulkan bahwa semua variabel X,, dan Y adalah reliabel.

B. Deskriptif Responden dan Variabel Penelitian
Data penelitian dikumpulkan dengan mengirimkan lames kepada
para nasabah Bank Pembiayaan Rakyat syari’ah (BPR&) BINAMA di

kota Semarang. Kuesioner diperoleh dengan cardifpenenemui langsung

1 \mam Ghozali,Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SP&SH,3, (Semarang:
Badan Penerbit UNDIP, 2005) him 41-45



63

responden dan memberikan kuesioner untuk diii pkra responden yang

merupakan nasabah BPRS PNM BINAMA Semarang. Pengiampdata

secara langsung dengan menemui responden, haharagkan supaya lebih

efektif untuk meningkatkarrespon rateresponden dalam penelitian ini.

Survey dengan kuesioner dilakukan pada tanggalui72009 dan selesai

pada tanggal 06 Agustus 2009. Nasabah yang diasebidgai responden

sebanyak 50 nasabah, dengan menggunakan teéidential sampling

1. Deskriptif Responden

Sebelum dilakukan analisis,

terlebih dahulu penuékan

menjelaskan mengenai data-data responden yang attginsebagai

sampel yang diambil dari nasabah BPRS PNM BINAMé&m&rang

berikut ini.

a. Jenis Kelamin Responden

Adapun data mengenai jenis kelamin responden nhsaba

BPRS PNM BINAMA Semarang adalah sebagai berikut :

Tabel 4.3.

Jenis Kelamin Responden

No. Jenis Kelamin Responden (orang) Persentase (
1. | Perempuan 28 56
2. | Laki-Laki 22 44
Jumlah 50 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2009.
Berdasarkan keterangan pada Tabel 4.3. di atast dapa

diketahui bahwa jenis kelamin responden nasabahSBPRM

BINAMA  Semarang

yang

diambil

sebagai

responden,
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menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah pesmpaitu
sebanyak 28 orang atau 56 %, sedangkan sisanyalahad
responden laki-laki sebanyak 22 orang ataWsdHal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar dari nasabah BPNRS
BINAMA Semarang yang diambil sebagai respondadalah
perempuan.

b. Umur Responden

Adapun data mengenai umur responden nasabah BPRS

PNM BINAMA Semarang adalah sebagai berikut :

Tabel 4.4.
Umur Responden

No. Umur Responden| Persentase
responden (orang) (%)
1. | <21 Tahun 5 10
2. | 21-30 Tahun 18 36
3. | 31-40 Tahun 9 18
4. | 41 -50 Tahun 12 24
5. | >50 Tahun 6 12
Jumlah 50 100

Sumber : Data primer yang drgl2009.

Berdasarkan  keterangan pada Tabel 4.4. ini
memperlihatkan, bahwa nasabah BPRS PNM BINAMA Santa
yang diambil sebagai responden sebagian besar ber2i30
tahun. Berdasarkan tabel tersebut, memberikan nv#sr bahwa

mayoritas responden berumur 21-30 tahun sebanyakalf) atau
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sebesar 36%. Sedangkan yang minoritas berumur gBlint
sebanyak 5 orang atau sebesar 10%.

c. Pendidikan Responden

Adapun data mengenai pendidikan responden nasabah

BPRS PNM BINAMA Semarang adalah sebagai berikut :

Tabel 4.5.
PendidikarResponden

No. Pendidikan Responden| Persentase

responden (orang) (%)
1. | SD 1 2
2. | SMP/ Sederajat 5 10
3. | SMA/ Sederajat 27 54
4. | Diploma 6 12
5. | Sarjana 11 22

Jumlah 50 100
Sumber : Data primer yang digl2009.

Berdasarkan  keterangan pada Tabel 4.5. ini

memperlihatkan, bahwa nasabah BPRS PNM BINAMA Santa
yang diambil sebagai responden sebagian besar nokdgean
SMA atau sederajat. Berdasarkan tabel tersebut, bewkan
informasi bahwa mayoritas responden berpendidikistA Stau
sederajat sebanyak 27 orang atau sebesar 54 Ymdgkadayang

minoritas berpendidikan SD sebanyak 1 orang atbesse 2 %.
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d. Pekerjaan Responden

Adapun data mengenai pekerjaan responden nasalizb BP

PNM BINAMA Semarang adalah sebagai berikut :

Tabel 4.6.
PekerjaarResponden
No. Pekerjaan Responden| Persentase
responden (orang) (%)
1. | PNS 4 8
2. | Swasta 13 26
3. | Wiraswasta 22 44
4. | Mahasiswa 4 8
5. | Lain-lain 7 14
Jumlah 50 100

Sumber : Data primer yang digl2009.

Berdasarkan keterangan pada Tabel 4.6. dapat skiggla
bahwa sebagian besar dari pekerjaan nasabah BPR@ PN
BINAMA Semarang yang diambil sebagai responden adal
Wiraswasta sebanyak 22 orang atau 44 %, Swastanysdbd 3
orang atau sebesar 26 %, lain-lain sebanyak 7 catmgsebesar
14 %, sedangkan PNS dan mahasiswa sama-sama debanya
orang atau 8%.
2. Deskripsi Variabel Penelitian
a. Deskriptif Prosentase Variabel Dimensi Reliabilitesla Bank Pembia

yaan Rakyat Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA Semarang
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Untuk mendeskripsikan dimensi relabilitas pada Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) PNM BINAMA Semgra

berdasarkan hasil penskoran dapat digunakan kriberikut :

Prosentase Maksimal =(5:5) x 100% =100%

Prosentase Minimal =(1:5)x100% =20%

Rentang =100 % - 20% =80%

Interval =80%:5 = 16%
Tabel 4.7

Kriteria Deskripsi Prosentase Variabel Dimensi &alitas Pada Bank
Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA Semgra

Kelas interval prosentase Kriteria
84% - 100% Sangat Handal
68% - 84% Handal
52% - 68% Cukup Handal
36% - 52% Tidak Handal
20% - 36% Sangat Tidak Handal

Adapun hasil deskripsi prosentase dari 50 respond
sehubungan dengan Dimensi Reliabilitas pada BPRE BNNAMA
Semarang, dapat dilihat pada lampiran yang terangkalam tabel 4.8

berikut :



Tabel 4.8
Rangkuman Analisis Deskriptif Prosentase Varialeldhsi
Reliabilitas Pada Bank Pembiayaan Rakyat SyarBHRS)
PNM BINAMA Semarang

68

Interval o Jumlah
No Kriteria i
Skor Persen Frekuensi Perse
1 42 - 50 84,00 - 100,0 Sangat Handal 19 38.00
3 26 — 34 52,00 — 68,0 )Cukup Handal 8 16.00
4 18 - 26 36,00 — 52,00 TidakHandal 4.00
5 10-18 20,00 - 36,00 Sangat Tidak
Handal 0 0.00
Jumlah 50 100
Berdasarkan tabel tersebut di atas, terlihat batatarata
Dimensi Reliabilitas, sebanyak 21 responden atej00%%

menyatakan Dimensi Reliabilitas di BPRS PNM BINAM#&mMarang

termasuk dalam kategori handal, sebanyak 19 regpoathu 38,00%

menyatakan Dimensi Reliabilitas di BPRS PNM BINAM#Eemarang

termasuk dalam kategori sangat handal,

atau 16,00% menyatakan Dimensi

Reliabilitas di

dan sebahyasponden

BPRSM

BINAMA Semarang termasuk dalam kategori cukup handn

Dimensi

Reliabilitas di

BPRS PNM BINAMA Semarang nga

menyatakan kategori tidak handal sebanyak 2 regpoathu 4,00%

dan Dimensi Reliabilitas di BPRS PNM BINAMA Semagagang

termasuk dalam kategori sangat tidak handal tidak a

n
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. Deskriptif Prosentase Variabel Etika Pelayanan Badgk Pembiaya-
an Rakyat Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA Semarang

Untuk mendeskripsikan etika pelayanan pada Bank
Pembiayaan Rakyat Syari’ah (BPRS) PNM BINAMA Semgra

berdasarkan hasil penskoran dapat digunakan kriberikut :

Prosentase Maksimal =(5:5) x 100% =100%

Prosentase Minimal =(1:5) x 100% =20%

Rentang =100 % - 20% =80%

Interval =80%:5 = 16%
Tabel 4.9

Kriteria Deskripsi Prosentase Variabel Etika Pefeyapada BPRS PNM

BINAMA Semarang

Kelas interval prosentase Kriteria
84% - 100% Sangat Baik
68% - 84% Baik
52% - 68% Cukup Baik
36% - 52% Tidak Baik
20% - 36% Sangat Tidak Baik

Adapun hasil deskripsi Prosentase dari 50 responden
sehubungan dengan etika pelayanan pada BPRS PNNMNBAN
Semarang, dapat dilihat pada lampiran dan teranglalam tabel 4.10

berikut :



Tabel 4.10
Rangkuman Analisis Deskriptif Prosentase Etika yelan pada BPRS

PNM BINAMA Semarang
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Interval L Jumlah
No Kriteria .
Skor Persen Frekuensi Perse
1 | 252-30,0/ 84,00~ 100,05angat Baik 24 48.00%
2 | 20,4-25,2| 68,00 -84,00B3jk 26 52.00%
3 | 156-20,4] 52,00 - 68,00Cukup Baik 0.00%
4 | 10,8-15,6/ 36,00 —-52,00Tidak Baik 0.00%
5 6,0-10,8| 20,00-36,00 Sangat Tidak
Baik 0 0.00%
Jumlah 50 100
Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa rata-reti&a

pelayanan pada BPRS PNM BINAMA Semarang, sebangaktau

52,00% responden menyatakan termasuk dalam kategrdalam

melayani, sebanyak 24 responden atau 48,00% méayateermasuk

dalam kategori sangat baik dalam melayani dan yaegyatakan

etika pelayanan pada BPRS BINAMA Semarang termasallam

kategori cukup baik, tidak baik dan sangat tidak bdak ada.

. Deskriptif Prosentase Variabel Kepuasan Nasabah BadkPembia-

Untuk mendeskripsikan kepuasan nasabah pada Bank

yaan Rakyat Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA Semarang

Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA Semgra

berdasarkan hasil penskoran dapat digunakan kribenikut :



Prosentase Maksimal

Prosentase Minimal

=(5:

5) x 100%

= (1:5) x 100%

Rentang =100 % - 20%
Interval =80%:5
Tabel 4.11

=100%

=20%

= 80%

=16%
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Kriteria Deskripsi Prosentase Variabel KepuasaraNals Pada Bank

Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPRS) PNM BINAMA Semgra

Kelas interval prosentase

Kriteria

84% - 100%

Sangat Puas

68% - 84% Puas
52% - 68% Cukup Puas
36% - 52% Tidak Puas

20% - 36%

Sangat Tidak Puas

Adapun hasil deskirpsi Prosentase dari 50 respond

sehubungan dengan kepuasan nasabah pada BPRS FNAMAI

Semarang, dapat dilihat pada lampiran dan teranglalam tabel 4.12

berikut :

Tabel 4.12
Rangkuman Analisis Deskriptif Prosentase Vati&lapuasan
Nasabah Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPRS)
PNM BINAMA Semarang

Interval L Jumlah
No Kriteria .
Skor Persen Frekuengi  Perse
1 | 33,6-40,0 84,00-1000sangat Puas 11 22.00
2 | 27,2-33,6| 68,00-84,00pyas 30 60.00
3 | 20,8-27,2] 52,00-68,00Cukup Puas 9 18.00
4 | 14,4-20,8/ 36,00-52,00Tidak Puas 0.00
5 8,0-14,4 20,00 — 36,00 Sangat Tidak
Puas 0 0.00
Jumlah 30 100
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Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa rata-rata
Kepuasan Nasabah, sebanyak 30 responden atau%60,§@ng
menyatakan nasabah yang puas di BPRS PNM BINAMw&sang
sebanyak 30 responden atau 60,00%, sebanyak f&noesn atau
22,00% menyatakan nasabah sangat puas atas pelagaBPRS
PNM BINAMA Semarang, dan sebanyak 9 responden 2800%
menyatakan nasabah tidak puas atas pelayanan diS BPRM
BINAMA Semarang, sedangkan nasabah yang tidak paasgt tidak

puas di BPRS PNM BINAMA Semarang tidak ada.

C. Hasil Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas data
Untuk mengetahui apakah dalam model regresi vdradpenden
dan independen keduanya mempunyai distribusi noataal tidak, dapat
dilakukan dengan uji normalitas. Model regresi ydagk adalah yang
memiliki distribusi normal/mendekati normal. Berddsan Normal
Probability Plot menunjukkan bahwa data menyebar di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, makadehoregresi

memenuhi asumsi normalitas sebagaimana tampak dmarbar berikut :
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Gambar 4.1
Hasil Uji Normalitas Data

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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b. Uji Multikolinieritas

Pengujian multikolonieritas dilakukan untuk mengeiaapakah
antara variabel bebas terdapat hubungan. Cara pakai untuk
mendeteksi gejala multikononieritas adalah dengalihat VIF (Variance
Inflation Factor)dan nilai tolerancenya. Jika VIF kurang dari 10 déai
tolerancenya kurang dari 0.10(>0.10), maka tidglkde multikolonieritas.

Dari hasil pengujian multikolinearitas yang dilaknk nilai
tolerancevariabel X1, X2, masing-masing sebesar 0.707,0ddh nilai
VIF masing-masing sebesar 1.415, 1.415. Hasilugajmenunjukkan hal
yang sama bahwa tidak ada variabel bebas yang rikertolerance
kurang dari 10 persen dan tidak ada variabel bghag memiliki nilai
VIF lebih dari 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa akid ada
multikolinearitas antar variabel bebas dalam modegresi. Hasil

pengujian multikolinearitas dapat dilihat pada taberikut ini:
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Tabel 4.13
Hasil Uji Multikolinearitas
Tolerance VIF
X1 707 1.415
X2 707 1.415

Sumber : Data primer yang diolah, 2009.

c. Uiji Autokorelasi

Dari hasil pengujian dengan menggunakarDuwjrbin-Watsonatas
residualpersamaan regresi diperoleh angka d-hitung selie®4t. Untuk
menguji gejala autokorelasnaka angka d-hitung sebesar 1.841 tersebut
dibandingkan dengan nilai d-teoritis dalam Tabes$tatistik Durbin-
Watsondengan tingkat signifikangi = 5%. Dari Tabel d-statistiBurbin-
Watsondiperoleh nilai dL sebesar 1,462 dan dU sebe<%#81,Karena
hasil pengujian memenuhi syarat dL < dk < 4 - dUl§2 < 1.841 < 4-
1.628), maka dapat disimpulkan bahwa data penelitttak mengandung
gejala autokorelasi positif maupun negatif untuigkiat signifikansia =

5%. Hasil pengujian autokorelasi dapat dilihat pdadel 4.14. berikut

ini:
Tabel 4.14
Hasil Uji Autokorelasi
Model Summaly
Change Statistics

Adjusted [Std. Error ofR Square Durbin-
Mode R R Square|R Square [he Estimatg Change F Change| dfl df2  Big. F Changg Watson
1 7272 ,529 ,509 | 2,86613 ,529 | 26,373 2 47 ,000 1,841

a.Predictors: (Constant), Etika Pelayanan, Dimensi Reliabilitas

b.Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2009.
d. Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan grafilScatterplotmenunjukkan bahwa tidak terdapat

pola yang jelas serta titik-titik yang menyebatis dan di bawah angka
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0 pada sumbu Y. Jadi, dapat disimpulkan bahwa tidekadi

heteroskedastisitas pada model regresi, sebagainemapak dalam

gambar 4.2 berikut ini :

Gambar 4.2
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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D. AnalisisRegres Berganda

Dalam rangka menguiji hipotesis tersebut digunakaalisis regresi

berganda. Berdasarkan hasil perhitungan analigjsese berganda dengan

menggunakan program komput&RSS for windows relase diperoleh hasil

seperti terangkum pada tabel berikut :

Tabel 4. 15
Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficient$

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.377 4,114 .821 416
Dimensi Reliabilitas 271 .077 417 3.501 .001
Etika Pelayanan .655 .190 411 3.452 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2009.
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Dari perhitungan hasil analisis regresi diperolebefisien untuk
variabel dimensi reliabilitas sebesar 0,271, seklamgoefisien untuk variabel
etika pelayanan sebesar 0,655, sehingga model npeasa regresi yang

diperoleh adalah sebagai berikut:

|| Y =3.377 + 0.271 X1 + 0.655 X, ||

Dimana:
Y = Variabel Terikat (Kepuasan Nasabah)
X, = Variabel Bebas (Dimensi Reliabilitas)
X, = Variabel Bebas (Etika Pelayanan)

a. Nilai Konstan (Y) sebesar 3,377

b. Koefisien Regresi X (Dimensi Reliabilitas) dari perhitungan linier
berganda didapat nilabefficientgb,) = 0,271. Hal ini berarti setiap
karyawan handal dalam melayani nasabah),(naka kepuasan

nasabah (Y) juga akan meningkat, dan variabel ebi&kayanan

(X ,) adalah konstan.

c. Koefisien Regresi X (Etika Pelayanan) dari perhitungan linier
berganda didapat nilapefficientgb,) = 0,655. Hal ini berarti setiap
etika pelayanan karyawan baik (X maka kepuasan nasabah (Y)

juga akan meningkat, dan variabel dimensi relitdsli adalah

konstan.
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E. Hasl Uji Statistik
1. Hasil perhitungan kadar kontribusi X terhadap Yefigiensi determinasi)
Hasil analisis regresi diperoleh besarnya koefisieterminasi (B
sebesar 0.509. Besarnya koefisien determinasi bigrsenenunjukkan
bahwa perubahan dimensi reliabilitas dan etika yaglan pada BPRS
PNM BINAMA Semarang sebesar 50,9%, sedangkan sasdfiyl% dapat
dijelaskan di variabel lain yang tidak dimasukkatadh model penelitian
ini.

Tabel 4.16
Hasil Koefisien determinasi

R R Square Adjusted| Std. Error of Change
. statistics
R Square the Estimate Sig. F.
Change
727 529 509 2.86613 .000

Sumber : Data primer yang diolah, 2009.

Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat disingpubahwa ada
pengaruh yang signifikan antara dimensi reliatslitlan etika pelayanan
terhadap kepuasan nasabah pada BPRS PNM BINAMA i@ema

2. Uji hipotesis secara simultan ( Uji F)

Sebelum diuji secara parsial yaitu masing-masingiabal
independen terlebih dahulu diuji secara simultaau abersama-sama
pengaruhnya variabel independen terhadap variakegerdlen. Uji
simultan ini bertujuan untuk mengatakan bahwa dsnesliabilitas dan

etika pelayanan secara simultan berpengaruh digniterhadap kepuasan



78

nasabah. Berdasarkan perhitungan SPSS versi J&fbhiih hasil sebagai

berikut :
Tabel 4.17
Hasil Analisis Uji F
Model Sum of df Mean square| F Sig
squares

Regression| 433.290 2 216.645 26.373| .000
Residual 386.090 47 8.215
Total 819.380 49

Sumber data : Output SPSS yang diolah, 2009.
Dari uji Anova atau uji F di dapat F hitung sebe2®373 dengan

tingkat signifikansi sebesar 0.000 (kurang dari5),0Karena nilai

signifikansi kurang dari 0,05, menunjukkan bahwdaithitung yang

diperoleh tersebut signifikan sehingga hipotesikiln{Ho) ditolak,
sedangkan hipotesis penelitian yang berbunyi “dsnealiabilitas dan
etika pelayanan secara simultan (bersama-sama) likiemppengaruh
terhadap kepuasan nasabah BPRS PNM BINAMA Semaditayima.
Derajat hubungan dimensi reliabilitas dan etikeapshan dengan
kepuasan nasabah secara bersama-sama atau sevaftansidapat
diketahui dari harga korelasi secara simultan ®awBerdasarkan hasil
analisis dengan menggunakan program komputer&RaSiS for Windows
release 16yang terangkum pada tabel 4.16 diperoleh hargaidieef
korelasi secara simultan (R) sebesar 0,529. Ketimaratari korelasi secara
simultan ini diuji dengan uji F. Dari hasil penguji tersebut dimana

diperoleh Iﬁitung= 26.373 dengan harga signifikansi sebesar 0,00D5;

maka dapat diartikan bahwa hubungan antara dinnelnsibilitas dan etika
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pelayanan dengan kepuasan nasabah BPRS PNM BINABRafng
tersebut signifikan.
. Uji Parsial (Uji t)

Uji parsial ini dimaksudkan untuk menguji keberamtipengaruh
dari masing-masing variabel bebas yaitu dimensndéakan (X), dan
etika pelayanan (X), terhadap kepuasan nasabah ().

a. Pengaruh dimensi reliabilitas terhadap kepuasaabaas
Berdasarkan hasil perhitungan pada lampiran damg&um
pada tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa untukbelrkeandalan
diperoleh koefisien regresi sebesar 0,271. Uji kaihan koefisien

regresi dengan uji t diperolemtutng: 3,501 dengan signifikansi 0,001.

Karena nilai signifikansi yang diperoleh kurang ida®,05,
menunjukkan bahwa nilai t yang diperoleh terselgriikan, hal ini
berarti bahwa variabel keandalan,{Xerpengaruh secara signifikan

terhadap kepuasan nasabah (Y).
b. Pengaruh etika pelayanan terhadap kepuasan nasabah
Berdasarkan hasil perhitungan pada lampiran damg&um
pada tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa untulabalr etika
pelayanan diperoleh koefisien regresi sebesar 0,855keberartian

koefisien regresi dengan uji t diperolet}mmmtg = 3,452 dengan

signifikansi 0,001. Karena nilai signifikansi yadgeroleh kurang dari

0,05, menunjukkan bahwa nilai t yang diperoleheleus signifikan,
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hal ini berarti bahwa variabel etika pelayanan JXerpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y).

Hubungan antara masing-masing variabel bebas dengan
variabel terikat dalam penelitian ini dapat diketaldari harga
koefisien korelasi secara parsial. Berdasarkanl laamslisis dengan
menggunakan program komputeris&?SS for Windows release 16
seperti terangkum pada tabel 4.15 diperoleh keefikorelasi parsial
antara dimensi reliabilitas dengan kepuasan nass#asar 0,271, dan
koefisien korelasi antara etika pelayanan denggudsan nasabah

sebesar 0,655.

F. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi relitdsl dan etika
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadppakan nasabah BPRS
PNM BINAMA Semarang dengan koefisien determinas® B@au 50,9%,
sedangkan sisanya yaitu 0,491 atau sebesar 49,4&bhatayang puas pada
pelayanan di BPRS PNM BINAMA Semarang ditentukagholariabel lain
selain dimensi reliabilitas dan etika pelayanan gyaidak diteliti dalam
penelitian ini, misalnya: fasilitas, kepercayaangt) dan lain sebagainya.

Besarnya pengaruh dimensi reliabilitas dan etikayaman terhadap
kepuasan nasabah ini dikarenakan setiap karyaw@&SBPNM BINAMA
telah menerapkan nilai kejujuran dan keadilan. iNigujuran dalam dimensi

reliabilitas yang dimaksud sebagai sikap jujur oataelakukan proses akad
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(transaksi) dengan nasabah. Kejujuran bisa ditdaopildalam bentuk
kesungguhan dan ketepatan, baik ketepatan waktyunajanji kepada
nasabah. Nilai kejujuran harus dilengkapi dengamareah karena amanah
adalah salah satu moral keimanan. Amanah terseipatt ditampilkan dalam
keterbukaan, kejujuran, dan pelayanan yang opfiméitu yang terlihat
pada BPRS BINAMA kemauan karyawan untuk memberik&hayanan
sesuai dengan prosedur dan selalu memegang sikapdalam melakukan
transaksi kepada nasabah. Dengan sifat ini akarberok kredibilitas yang
tinggi dan sikap penuh tanggung jawab pada setidvidu muslim yang
pada akhirnya akan melahirkan masyarakat yang kukn akan
menimbulkan kepercayaan bagi nasabahnya.

Nilai keadilan yang dimaksud dalam dimensi relitdsl adalah
melakukan tindakan yang tidak merugikan orang tafam hal melakukan
transaksi kepada siapapun. Ini terlihat pada BPRM BBINAMA yaitu
kecepatan proses pelayanan yang dilakukan karyaeaebut dengan baik
dan memberikan pelayanan yang sama dan adil keygadaa nasabah. Nilai
kejujuran dan keadilan tersebut di atas merupalkeaah pengharapan yang
akan diterima oleh nasabah dalam upaya memenubil®mnya. Dari hasil
penelitian ini keandalan karyawan dalam melayasabah pada BPRS PNM
BINAMA Semarang dapat dikatakan handal, hal iniataghlihat dari hasil

jawaban responden atas pertanyaan yang diajukan.

2 Hermawan Kertajayap.cit, him 123-126
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Sedangkan kejujuran dalam etika pelayanan beradialus
melandaskan ucapan dengan tutur kata yang baiketatah hati dalam arti
mampu menyampaikan keunggulan-keunggulan produkshgagan jujur
kepada nasabah dengan penyampaian yang baik. Kaisma berlandaskan
syari’ah sangat mengedepankan sikap dan perilakg senpatik, dan selalu
bersikap bersahabat dengan pelanggannya. Selais haamiliki sifat jujur
seorangstakeholderjuga harus memliki sikap keadilan. Implementakagi
adil dalam bisnis merupakan hal yang sangat bemattama dalam industri
perbankan. Sikap adil disini misalnya ketika segraomaktisi perbankan
menentukan nisbah bagi hasil sepentidharabah, musyarakah, wakalah,
wadi'ah, dan sebagainya kepada para nasabahnya. Islama sgslas
menjelaskan ketulusan dan transparansi dalam bama&ah. Al-Quran
dengan tegas menekankan perlunya hal ini dalam selaua ukuran yang
tercantum dalam firman Allah Surat Al-An’am ayat2]%yang Artinya Dan
berikanlah ukuran yang penuh dengan timbangan yadif agar semua
stakeholdeterpuaskar?®

Dalam kenyataan yang terjadi pada BPRS PNM BINAMsn&rang,
menunjukan bahwa perilaku karyawan sudah menceemiekika pelayanan
yang berlandaskan syari'ah. Hal ini terlihat dengarlaku karyawan yang
bersikap simpatik, dan rendah hati dalam melayasiabahnya. Selain itu

adanya suasana keakraban kepada setakaeholders

3 Ibid, him 115
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Pada signifikansi 5% dimensi reliabilitas dan etgelayanan secara
bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap kepuesabah. Hasil ini
menunjukkan bahwa dimensi reliabilitas dan etikeaysnan yang dibangun
berdasarkan kaidah-kaidah Al-Qur'an dan hadits denigerpedoman pada
etika bisnis syari'ah yaitu kejujuran dan keaditlalam melakukan transaksi
kepada nasabah serta bersikap simpatik dan renddéh yAng dapat
dipergunakan untuk meningkatkan kepuasan nasabahenBi reliabilitas
digunakan untuk mengukur seberapa handal karyavesatamat transaksi dan
kecepatan proses pelayanan, sedangkan etika pafaydigunakan untuk

menanamkan keakraban kepada mitra bisnisstg€holders



