
PENGARUH DIMENSI RELIABILITAS DAN ETIKA PELAYANAN  

TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

(Studi Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) PNM BINAMA Semarang) 

 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Memenuhi Tugas Dan Melengkapi Syarat 

Guna Memperoleh Gelar Sarjana Program Strata Satu (S.1) 

Dalam Ilmu Ekonomi Islam 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh : 

NAILI ERVANI 
NIM. 052411076  

 

 

 

PRODI EKONOMI ISLAM 

FAKULTAS SYARIAH 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI  WALISONGO  

SEMARANG 

2009 



Prof. Dr. Mujiyono Abdillah, MA  
Jl. Boja No.4 Ringinsari Ngaliyan Semarang 
Nur Fatoni, M.Ag  
Gondang Rt/Rw 02/04 Cepiring Kendal 

  

PERSETUJUAN PEMBIMBING 
 

 
Lamp. :  4 (empat) eksemplar 
Hal  :  Naskah Skripsi 

A.n. Sdri. Naili Ervani  
Kepada Yth. 
Dekan Fakultas Syari’ah 

 
Assalamu'alaikum Wr. Wb. 

 
Setelah kami meneliti dan mengadakan perbaikan seperlunya, 

bersama ini kami kirim naskah skripsi saudari :  

 Nama  :  Naili Ervani 
Nim  :  052411076 
Judul  :  PENGARUH DIMENSI RELIABILITAS DAN ETIKA 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

(Studi Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPRS) 

PNM BINAMA Semarang) 

  Selanjutnya kami mohon agar skripsi saudari tersebut dapat 

segera dimunaqasyahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima 

kasih. 

 
Wassalamu'alaikum Wr. Wb.  
 

 
Semarang,12 Desember 2009 
 

Pembimbing I Pembimbing II 
 
 
 
 

Prof. Dr. Mujiyono Abdillah, MA  Nur Fatoni, M.Ag  
NIP. 19590215 198503 1 005   NIP. 19730811 200003 1 004 

   



DEKLARASI 

 
 
 

Dengan penuh kejujuran dan tanggung 

jawab, penulis menyatakan bahwa skripsi 

ini tidak berisi materi yang telah atau 

pernah ditulis oleh orang lain atau 

diterbitkan. Dengan demikian skripsi ini 

tidak berisi satupun pikiran orang lain, 

kecuali informasi yang terdapat dalam 

referensi yang menjadi bahan rujukan. 

 

 
 

Semarang, 12 Desember 2009 
 
Deklarator, 
 
 
 
Naili Ervani 
NIM. 052411076 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRAK 

 

 Perkembangan bank syari'ah yang pesat belum diimbangi dengan 
peningkatan market share, meskipun sulit dicapai namun tidak bisa dibantah 
bahwa perkembangan bank syari'ah akan terus melaju menuju 5%. Oleh karena 
itu untuk berbenah, perbankan syari'ah harus melakukan berbagai inovasi dalam 
rangka meningkatkan market share yaitu dengan meningkatkan kinerja pelayanan 
yang berupa keandalan dan etika pelayanan agar membentuk kepuasan nasabah.  

Berdasarkan latar belakang masalah, maka tujuan penelitian adalah (1) 
Untuk mengetahui pengaruh dimensi reliabilitas (keandalan), pada BPRS PNM 
BINAMA Semarang (2) Untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan pada BPRS 
PNM BINAMA Semarang (3) Untuk mengetahui pengaruh dimensi reliabilitas 
(keandalan) dan etika pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS PNM  
BINAMA Semarang. 

Metodologi yang digunakan adalah : Pertama, penelitian ini merupakan 
penelitian dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Kedua, objek penelitian 
adalah dimensi reliabilitas (keandalan), etika pelayanan, dan kepuasan nasabah. 
Adapun subjek penelitian adalah nasabah BPRS PNM BINAMA Semarang 
sebagai unit yang dianalisis. Sampel penelitian sebanyak 50 nasabah dengan 
menggunakan teknik random sampling. Ketiga, untuk menganalisis dapat 
digunakan alat analisis antara lain: untuk dimensi reliabilitas (keandalan), etika 
pelayanan dan kepuasan nasabah BPRS PNM BINAMA Semarang digunakan 
analisis deskriptif kuantitatif. Untuk menguji pengaruh dimensi reliabilitas, etika 
pelayanan, dan kepuasan nasabah digunakan analisis multiple regression. 
Keempat, Berdasarkan analisis deskriptif prosentase variabel dimensi reliabilitas 
(keandalan) termasuk kriteria handal dalam mencatat transaksi, sedangkan 
variabel etika pelayanan termasuk kriteria ramah (baik) dalam melayani 
nasabah, dan variabel kepuasan nasabah termasuk kriteria  puas dengan 
pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan hasil uji t secara parsial bahwa kedua variabel (X1 dan X2) 
mempunyai p value (Sig.) sebesar 0.001 probabilitasnya lebih kecil dari tingkat 
signifikansi 0,05 yang berarti secara simultan terdapat pengaruh yang signifikan 
dimensi reliabilitas dan etika pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 

Dari hasil penelitian, diketahui bahwa koefisien determinasi yang 
dinotasikan dengan R2 besarnya 0,509, ini berarti variabel kepuasan nasabah 
dapat dijelaskan oleh variabel dimensi reliabilitas (X1), dan etika pelayanan (X2) 
yang diturunkan dalam model sebesar 50,9 %. 
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