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ABSTRAK

Penelitian Raudah Rahmaini Jannah Sitorus (2019). Nim 53154100. Skripsi berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah
Tabungan Mudharabah Pada PT BNI Syariah Cabang Medan.” Dibawah bimbingan
Pembimbing I Ibu Dr. Marliyah, M.Ag dan Bapak Imsar, M.Si sebagai Pembimbing Skripsi
.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan bagi hasil
terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada PT. BNI Syariah Cabang Medan.
Penelitian ini dilakukan di Jalan H. Adam Malik No.151 Medan dengan sampel sebanyak 92
responden. Teknik pengambilan sampel ini adalah probability sampling dari perhitungan
regresi linier berganda, didapat Y = 3,755 + 0,165 X1 + 0,543 X2. Berdasarkan hasil analisis
dapat ditarik kesimpulan berdasarkan hasil uji t, untuk variabel kualitas pelayanan (X1) thiwng
2,643 dan twpe 1,986 dengan tingkat signifikan 0,010 < 0,05, artinya terdapat pengaruh
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan untuk hasil uji t
variabel bagi hasil (X2) yaitu thiung 5,074 dan tipe 1,986 dengan tingkat signifikan 0,000 <
0,05, artinya terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
Berdasarkan uji F, Fhiung 55,533 dengan Fepe 3,10 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05
artinya secara simultan kualitas pelayanan (X1) dan bagi hasil (X2) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Variabel kualitas pelayanan (X1) dan bagi hasil (X2)
mempengaruhi kepuasan nasabah () sebesar 55,5% sedangkan sisanya 44,5% dipengaruhi
oleh variabel lain.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Bagi Hasil, dan Kepuasan Nasabah.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan sistem perbankan syariah di Indonesia dilakukan dalam kerangka dual
banking system atau sistem perbankan ganda dalam kerangka Arsitektur Perbankan Indonesia
(API) untuk menghadirkan alternatif jasa perbankan yang semakin lengkap kepada
masyarakat Indonesia.' Berdasarkan Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang bank
umum dibolehkan menjalankan dual banking system, yaitu beroperasi secara konvensional
dan syariah sekaligus sepanjang penatausahaan dan pengelolaan itu dilakukan secara terpisah.
Dalam operasionalnya, bank umum tersebut membentuk cabang syariah dan unit usaha
syariah di kantor pusatnya walaupun ketentuan yang ada saat ini telah memberikan peluang
untuk pengembangan bank syariah di Indonesia.?

Bank syariah adalah badan usaha yang menghimpun dana masyarakat dalam bentuk
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk pembiayaan yang mana
kegiatan usahanya dijalankan berdasarkan prinsip syariah dalam rangka meningkatkan taraf
hidup orang banyak.® Pada tahun 2016 sampai tahun 2018 perkembangan industri perbankan
syariah di Indonesia semakin berkembang dibandingkan pada tahun-tahun sebelumnya. Ada
13 Bank Umum Syariah, 21 Unit Usaha Syariah, dan 168 Bank Perkreditan Rakyat Syariah.*
Direktur Bisnis BNI Syariah Kukuh Raharjo mengungkapkan, 87% penduduk Indonesia
memeluk agama Islam dan 60% dari penduduk muslim tersebut masuk dalam kategori usia
produktif. Namun, rekening paenduduk Indonesia di bank syariah hanya 5,86% dari total
jumlah penduduk. Artinya hanya 17 juta penduduk Indonesia yang memiliki rekening di
Bank Syariah. Kukuh menganggap, selama ini sosialisasi produk juga kurang. Padahal,
sejatinya produk syariah bersumber dari Al-Quran dan As-Sunah maka bersifat tetap dan
kebaikan seharusnya masyarakat muslim mudah menerimanya.®

Bank syariah perlu meningkatkan kualitas pelayanan yang baik agar dapat bersaing
dengan bank konvensional karena semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan bank
syariah maka nasabah akan merasa puas. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan

sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.

Yhttp://www.bi.go.id/id/perbankan/syariah/Contents/Default.aspx, diakses 29 September 2016.

“Sutedi Adrian, Perbankan Syariah Tinjauan dan Beberapa Segi Hukum. Edisi Pertama, (Jakarta:
Ghalia Indonesia, 2009).

®Rizal Yaya, Akuntansi Perbankan Syariah: Teori dan Praktek Kotemporer Berdassarkan PAPSI
2013. Edisi 2, (Jakarta: Salemba Empat, 2014).

*http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/
Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah----APRI12018/SPS%20Januari%202018.pdf diakses pada tanggal
19 April 2018.

*https://www.ekbis.sindonews.com/read/1190278/178/aset-perbankan-syariah-diprediksi-ungguli-
konvensional-diakses pada tanggal 19 April 2017.
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http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Januari-2017/SPS%20Januari%202017.pdf
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Artinya, kualitas pelayanan yang baik menyebabkan tingkat kepuasan meningkat, sebaliknya
kualitas pelayanan yang buruk mengakibatkan kepuasan nasabah juga semakin rendah.
Dengan demikian, baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Terdapat 5 dimensi kualitas jasa atau pelayanan, yakni : (1) Keberwujudan (tangible)
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan pihak pemberi jasa serta meliputi fasilitas fisik,
peralatan dan penampilan pegawainya. (2) Kehandalan (reliability) kemampuan perusahaan
dalam memberikan pelayanan yang akurat dan terpercaya. (3) Ketanggapan (responsiveness)
kemampuan untuk membantu nasabah atau pelanggan serta memberikan pelayanan yang
tanggap. (4) Jaminan (assurance) meliputi pengetahuan, kesopan santunan, serta keamanan.
(5) Perhatian (empathy) memberikan perhatian yang tulus, memahami kebutuhan pelanggan
dan waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.®

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah bagi hasil. Bagi
hasil dalam perbankan syariah merupakan ciri khusus yang ditawarkan kepada masyarakat,
bagi hasil yang diberikan oleh bank syariah yang tinggi akan mendorong seseorang untuk
menyimpan dananya dan mengorbankan konsumsi sekarang untuk dimanfaatkan di masa
yang akan datang, demikian pula sebaliknya. Dalam sistem bagi hasil, keuntungan nasabah
ditentukan berdasarkan nisbah yang telah ditetapkan oleh bank, sehingga semakin tinggi bagi
hasil yang ditawarkan bank syariah pada nasabah, maka akan semakin besar pula nasabah
menginvestasikan dananya.

Perusahaan yang dapat mengelola dengan baik dana yang disimpan nasabah maka
bagi hasil yang diperoleh nasabah akan lebih baik pula. Prinsip bagi hasil tidak hanya
keuntungan tetapi terdapat unsur keadilan, dimana besar benefit yang diperoleh nasabah
sangat tergantung kepada kemampuan bank dalam menginvestasikan dana-dana yang
diamanahkan kepadanya. Hal ini menunjukkan keuntungan yang diperoleh tidak hanya bagi
nasabah juga bank sebagai pengelola. Sistem bagi hasil merupakan tantangan bagi bank
syariah sebagai pengelola untuk dapat menyalurkan dana yang dihimpunnya pada sektor riil
yang lebih besar, menguntungkan, dan manfaat yang besar sehingga terwujud kesejahteraan
semua pihak. Bila hal ini terlaksana maka tidak sulit bagi perusahaan untuk memenuhi
harapan nasabah. Untuk BNI Syariah cabang medan sendiri tidak dapat menentukan berapa
bagi hasil yang didapatkan karena tergantung pada pendapatan yang didapatkan setiap
bulannya. Meskipun begitu tetap saja beberapa nasabah tidak memahami bagi hasil yang
diberikan oleh bank karena terlalu banyak waktu yang dibutuhkan jika harus menjelaskan

bagaimana sistem bagi hasil yang akan mereka berikan kepada nasabah tabungan khususnya

®parasuraman et, al. SERVQUAL : A Multiple Item Scale For Measuring Consumer Perception Of
Service Quality.(Journal Of Retailing, 1998), Vol. 64.



pada tabungan mudharabah oleh karena itu hanya sedikit nasabah yang mengetahui
perbedaan bagi hasilnya dari bank konvensional maupun dari bank syariah lainnya.

Kepuasan nasabah penting untuk diukur, agar perusahaan dalam hal ini bank syariah
dapat mengetahui atribut apa dari suatu produk yang dapat memuaskan nasabah. Pengetahuan
tentang persepsi nasabah akan membantu bank syariah dalam memberikan pelayanan yang
terbaik kepada nasabahnya, sehingga nasabah menjadi puas dan dapat meningkatkan dana
pihak ketiga pada Bank Syariah.

Kualitas pelayanan dan bagi hasil merupakan elemen penting bagi perbankan.
Kualitas pelayanan yang baik dalam perbankan akan memberikan kepuasan tersendiri untuk
nasabah, begitu pula kualitas produk (bagi hasil) yang ditawarkan bank kepada nasabahnya
yang memberikan manfaat dalam setiap kegiatan transaksi yang dilaksanakan.

Penelitian ini dilakukan di BNI Syariah karena BNI Syariah merupakan bank yang
menduduki 5 peringkat terbaik bank syariah di Indonesia pada tahun 2018 dengan kategori
pelayanan dan produk. BNI Syariah mendapatkan banyak penghargaan dari berbagai instansi
dalam pencapaiannya sebagai bank yang mengedepankan pelayanan terbaik untuk
nasabahnya. Terbukti dengan adanya beberapa penghargaan yang diterima oleh BNI Syariah
seperti Diantaranya pada tahun 2018 BNI Syariah menerima penghargaan dari ICSA :
Indonesian Customer Satisfaction Award 2018, Banking Service Excellence Award, Service
Quality Award 2018 Category: Sharia Banking, serta Excellent Service Experience Award.
Begitu pun BNI Syariah, dimana kepuasan nasabah yang mempercayakan dananya di
tabungan Mudharabah menjadi hal yang utama. Namun apakah kualitas jasa atau
pelayanannya dan bagi hasil yang diberikan sama dengan bank syariah lainnya. Belum tentu,
karena tingkat kenyamanan tinggi pun belum menjamin kepuasan serta kepercayaan nasabah

dalam mempercayai bank dalam pengelolaan dana maupun margin bagi hasilnya.

Tabel 1.1
Dana Pihak Ketiga PT BNI Syariah Cabang Medan Tahun 2016-2018
(Jutaan Rp)

Keterangan Tahun 2016 Tahun 2017 Tahun 2018 Sumber:

. PT. BNI

Wadiah 1.709.839 2.545.937 4.132.674 Syariah

Mudharabah 5.700.830 6.877.442 8.254.396 Cabang
M

Total tabungan 7.410.669 9.423.379 12.387.070 20199dan’

Dapat dilihat dari perkembangan DPK BNI Syariah Cabang Medan mengalami
peningkatan terutama pada tabungan mudharabah dan dengan itu juga jumlah nasabah pada
BNI Syariah meningkat selama dua tahun terakhir. Akan tetapi, dari sisi kualitas pelayanan

dan pemahaman tentang bagi harus terus ditingkatkan, karena berdasarkan review para



nasabah mengenai kualitas layanan BNI Syariah Cabang Medan, karyawan BNI Syariah
Cabang Medan kerap kali dinilai lama dalam memberikan layanan, terbukti dengan
banyaknya antrian para nasabah.

Karyawan terlalu lama dalam memberikan layanan pada pembukaan rekening atau
tabungan baru untuk nasabah. Karyawan BNI Syariah Cabang Medan membutuhkan waktu
20 sampai dengan 30 menit untuk melayani pembukaan rekening atau tabungan tersebut. Hal
ini membuat para nasabah lainnya menjadi resah dalam menunggu antrian dan tatkala mimik
wajah mereka berubah dalam seketika.’

Begitu pula pada review bagi hasilnya beberapa nasabah masih ragu-ragu untuk
menabung di BNI Syariah, karena mereka tidak memahami sistem bagi hasil diperbankan
syariah karena hal ini membuktikan bahwa karyawan kurang menginformasikan bagaimana
sistem bagi hasil pada Bni Syariah terutama pada produk tabungan mudharabah.

Oleh sebab itu, penulis termotivasi untuk melakukan penelitian ini untuk mengetahui
fakta mengenai seberapa besar pengaruh dari kualitas pelayanan dan bagi hasil terhadap
kepuasan nasabah, maka cukup alasan untuk meneliti berbagai kelemahan pada kualitas
layanan dan bagi hasil yang diberikan BNI Syariah Cabang Medan, sehingga nantinya
diharapkan BNI Syariah Cabang Medan dapat mengetahui dengan jelas pada bagian mana
diperlukan perbaikan, guna mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah.

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka penulis
tertarik umtuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Mudharabah Pada PT. BNI
Syariah Cabang Medan”.

B. Identifikasi Masalah
Dari uraian latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka penulis
mengemukakan identifikasi masalah pada penelitian ini yaitu :

1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan BNI Syariah Cabang Medan
menurut beberapa nasabah dinilai sangat lambat, sehingga kurang memuaskan dan
terkesan mengecewakan nasabah. Terjadi antrian yang cukup panjang dan lama ketika
karyawan BNI Syariah Cabang Medan melayani pembukaan rekening tabungan
nasabah.

2. Beberapa nasabah tidak mengetahui sistem bagi hasil yang diberikan BNI Syariah
Cabang Medan.

C. Pembatasan Masalah

Agar penelitian ini fokus, maka penilitian ini dibatasi ruang lingkupnya sebagai

"Rahmadani, Guru MIS Martubung, wawancara di Medan, tanggal 26 November 2018.



berikut:

1.
2.

Pelayanan yang diteliti hanya pada layanan costumer service saja.

Bagi hasil yang diteliti hanya pada produk tabungan mudharabah.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:

1.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah tabungan
mudharabah pada PT BNI Syariah Cabang Medan?

Apakah bagi hasil berpengaruh terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah
pada PT BNI Syariah Cabang Medan?

Apakah kualitas pelayanan dan bagi hasil berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada PT BNI Syariah Cabang Medan?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

Untuk mengetahui kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah tabungan
mudharabah pada PT BNI Syariah Cabang Medan.

Untuk mengetahui bagi hasil berpengaruh terhadap kepuasan nasabah tabungan
mudharabah pada PT BNI Syariah Cabang Medan.

Untuk mengetahui kualitas layanan dan bagi hasil berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah tabungan mudharabah pada PT BNI Syariah Cabang Medan.

F. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Bagi Akademisi

Akademisi diharapkan dapat membawa wawasan di bidang perbankan syariah
dalam hal ini yang berkaitan dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
nasabah tabungan mudharabah bank syariah.

Bagi Peneliti

Peneliti diharapkan akan dapat menambah pengetahuan dan wawasan dibidang
ekonomi dan lembaga keuangan syariah khususnya perbankan syariah serta sebagai
ajang ilmiah untuk menerapkan berbagai teori perbankan syariah yang telah diperoleh
dibangku kuliah.

Bagi Bank Syariah

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan dalam pengambilan

keputusan terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah



tabungan mudharabah bank syariah.
. Bagi Nasabah

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan informasi ketika
memilih produk bank syariah. Sehingga nasabah memiliki gambaran tentang
bagaimana kondisi perbankan syariah yang dapat memberikan keamanan penitipan
dana dan menguntungkan bagi nasabah.



BAB II
KAJIAN TEORITIS

A. Kepuasan Nasabah
1. Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah tingkatan perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dirasakan dengan harapan. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka seseorang
akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, seseorang akan puas. Sedangkan bila
kinerja melebihi harapan seseorang akan sangat puas. Tentang kepuasan pelanggan
mencakup perbedaan antara harapan dengan kinerja atau hasil yang dirasakan. bahwa
pelanggan yang merasa terpuaskan akan memberikan tambahan nilai positif, yaitu kesetiaan
pelanggan. Pelanggan yang setia bukan hanya akan terus menggunakan pelayanan tesebut,
tetapi juga akan menyakinkan orang lain untuk turut serta merasakan pelayanan yang tersedia
sebagai pelanggan baru.

Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan
harapan-harapannya.® Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi/kesan atas kinerja dan
harapan. Jika kinerja berada dibawah garis harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan amat puas atau
senang. Banyaknya perusahaan yang memfokuskan pada kepuasan tinggi karena para
pelanggan yang kepuasannya hanya pas mudah untuk berubah pikiran bila mendapat tawaran
yang lebih baik. Mereka yang amat puas lebih sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan
tinggi atau kesenangan yang tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap sesuatu, bukan
karena kesukaan/preferensi rasional. Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi.

Dari berbagai definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan tanggapan perilaku, terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya
dibandingkan dengan harapan terhadap produk atau jasa tersebut. Dalam konteks perbankan,
kepuasan yang di rasakan oleh nasabah pada BNI Syariah Cabang Medan terlihat dari
banyaknya nasabah yang melakukan transaksi. Nasabah yang merasakan kepuasan dengan
pelayanan yang diberikan oleh petugasnya, maka mereka tidak akan berpindah ke bank lain
untuk mempercayakan keuangannya, dan bahkan nasabah tersebut akan menceritakan kepada
orang lain untuk menabung ataupun melakukan pembiayaan di BNI Syariah Cabang Medan
tersebut. Ada kesamaan di antara beberapa definisi di atas yaitu:

Menyangkut komponen kepuasan konsumen (harapan kinerja/hasil yang dirasakan).

'Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhalindo, 1997), hal. 36.



Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa
yang akan diterimanya apabila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk baik itu berupa
barang atau jasa. Sehingga sebelum konsumen membeli suatu produk ia sudah mempunyai
harapan atas kualitas produk yang akan didapat. Sedangkan kinerja yang dirasakan oleh
konsumen adalah persepsi konsumen terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi
produk yang dibeli.

Variabel utama yang menentukan kepuasan konsumen yaitu expectations (apa yang
diharapkan) dan perceived performance (pelayanan yang diterima). Apabila perceived
performance melebihi expectations maka pelanggan akan merasakan puas, tetapi apabila
sebaliknya yaitu perceived performance jauh dibawah expectations maka pelanggan akan
merasa tidak puas.® Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapat
nilai dari produsen atau penyedia jasa. Nilai ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem

atau sesuatu yang bersifat emosi.

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, memuaskan nasabahnya
adalah hal pokok yang tidak boleh diabaikan, dimana kepuasaan nasabah merupakan aspek
stategis dalam memenangkan persaingan dan mempertahankan citra perusahaan di
masyarakat yang luas, sehingga pelayanan yang berkualitas bagi nasabah merupakan hal
penting. Dengan adanya perbankan syariah yang telah memasuki persaingan berskala global,
merupakan suatu tantangan yang harus dihadapi dan ditangani oleh bank syari’ah untuk dapat
memberikan kontribusi dalam pembangunan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi umat.
Dalam teori perilaku konsumen, kepercayaan masyarakat dapat diperoleh dari sebuah
perusahaan dengan menggunakan beberapa cara, diantaranya adalah dengan memberikan
rangsangan pemasaran dari dalam dan luar perusahaan.*

2. Dimensi Kepuasan

Menurut Tjiptono dimensi kepuasan terdiri dari :

a. Kesesuaian harapan merupakan kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan

oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen.

b. Minat berkunjung kembali merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung

kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk yang diharapkan.

c. Kesediaan merekomendasikan merupakan kesediaan pelanggan  untuk

merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga™.

3. Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah

°*Herry Ahmad Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-Dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda Karya,
2006), hal. 115.

Gerson Gerson, Mengukur Kepuasan Pelanggan, (PPM: Jakarta, 2004), hal. 69.

“Ibid., hal. 101.



Kotler mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan nasabah, yaitu:

a. Sistem keluhan dan saran setiap organisasi yang berorientasi pada para pelanggan
perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa
berupa kotak saran yang tempatnya mudah dijangkau pelanggan atau komentar
yang bisa diisi langsung maupun yang bisa dikirim via pos pada
perusahaan.informasi-informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat
memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan,
sehingga memungkinkannya untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk
mengatasi masalah-masalah yang timbul.

b. Ghost shopping adalah salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai
kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang untuk
berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk
perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya
mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan
pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para
ghost shopper juga dapat mengamati cara perusahaan dan pesaingnya dalam
melayani permintaan pelanggan., menjawab pertanyaan pendapat dan menangani
setiap keluhan.

c. Analisis pelanggan yang hilang adalah perusahaan menghubungi para pelanggan
telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami
mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan
selanjutnya.

d. Survei kepuasan pelanggan adalah Perusahaan-perusahaan yang bertanggung
jawab mengukur secara langsung kepuasan pelanggan dengan mengadakan survei
yang teratur. Metode survei merupakan metode yang paling banyak digunakan
dalam pengukuran kepuasan pelanggan. Metode survey kepuasan pelanggan
dapat menggunakan pengukuran dengan berbagai cara sebagai berikut :

1) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti
“ungkapkan seberapa puas saudara terhadap pelayanan Bank Indonesia pada
skala berikut: sangat tidak puas, tidak puas, cukup puas, puas, sangat puas” .

2) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka mengharapkan
suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka rasakan..

3) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk

menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan.



4) Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen dari penawaran
berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik Kinerja
perusahaan dalam masing-masing elemen. Dalam konteks perbankan, metode
pengukuran kepuasan nasabah yang dilakukan Bank BNI Syariah
menggunakan cara tekhnik survei nasabah dengan cara memberikan
pertanyaan melalui pemberian angket dan metode yang kedua yaitu tekhnik
sistem keluhan dan saran, metode ini dilakukan dengan cara menyediakan
kertas yang diletakkan di kotak kritik dan saran untuk mempermudah nasabah
yang mengalami masalah-masalah yang timbul*.

4. Faktor-faktor Pendukung Kepuasan Nasabah

Terdapat lima komponen yang dapat mendorong kepuasan nasabah, yaitu :

a. Kualitas produk adalah kualitas produk menyangkut lima elemen, vyaitu
performance, reliability, conformance, durability dan consistency. Nasabah akan
merasa puas bila hasil evaluasi menunjukkan bahwa jasa yang mereka gunakan
berkualitas.

b. Kualitas pelayanan adalah nasabah akan merasa puas apabila pelayanan yang baik
yang sesuai dengan yang diharapkan. Dimensi kualitas pelayanan menurut konsep
servqual meliputi reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible.
Dalam banyak hal, kualitas pelayanan mempunyai daya diferensiasi yang lebih
kuat dibandingkan dengan kualitas produk.

c. Faktor emosional adalah kepuasan nasabah yang diperoleh pada saat menggunakan
suatu produk yang berhubungan dengan gaya hidup. Kepuasan nasabah didasari
atas rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, dan sebagainya.

d. Kemudahan Komponen ini berhubungan dengan biaya unluk memperoleh produk
atau jasa. Nasabah akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien
dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Dalam konteks perbankan, kepuasan
nasabah merupakan suatu tujuan dalam dunia perbankan. Bni Syariah melihat
kepuasan nasabah itu dengan cara memberikan pelayanan dan produk disesuaikan
dengan kebutuhan, serta memberikan kemudahan untuk memperoleh jasanya®®.

Beberapa study menghubungkan tingkat kepuasan nasabah dengan perilaku nasabah,

dimana akan terdapat beberapa tipe dari konsumen :

a. Nasabah yang puas atau apa yang didapatkan oleh konsumen tersebut melebihi
apa yang diharapkannya, sehingga ia akan loyal terhadap produk tersebut dan akan

terus melakukan pembelian kembali. la akan memberitahukan dan memberikan

“Philip Khotler,dkk, Dasar-Dasar Pemasaran, (Jakarta: Indonesia, 1996), hal. 46.
Handi Irawan, Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Elek Media Komposindo, 2002), hal.2.



efek berantai tentang perusahaan tersebut kepada orang lain. Tipe ini disebut
dengan opostles.

b. Tipe nasabah defectors, yaitu nasabah yang merasa pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan tidak ada sesuatu yang lebih atau bersifat standar atau biasa saja, dan
biasanya konsumen akan berhenti melakukan pembelian atas produk tersebut.

c. Tipe nasabah terrorist, yaitu nasabah yang mempunyai pengalaman buruk atau
negatif atas perusahaan, sehingga akan menyebarkan efek berantai yang negatif
kepada orang lain. nasabah akan mengatakan kepada pihak lain keburukan produk
tersebut dan tidak akan menganjurkan orang lain menggunakan produk tersebut.

d. Tipe nasabah hostages, yaitu nasabah yang tidak puas akan sesuatu produk namun
tidak dapat melakukan pembelian kepada orang lain, karena struktur pasar yang
monopolistic atau harga yang murah. Meskipun nasabah tidak puas atas pelayanan
yang diberikan, namun karena tidak ada perusahaan lain senang atau tidak senang
maka ia tetap harus menggunakannya.

e. Tipe nasabah mercenaries, yaitu nasabah yang sangat puas, namun tidak
mempunyai kesetiaan terhadap produk tersebut. Dimana dipengaruhi oleh
rendahnya harga atau faktor lain.

Dalam konteks perbankan BNI Syariah memberikan pelayanan setiap nasabah itu
tidak sama, karena faktor emosional seseorang dan kepuasan pun juga berbeda. BNI Syariah
menciptakan tipe nasabah yang apostles, meningkatkan kepuasan konsumen defectors dan
menjadikan mereka menjadi loyal, menghindari memiliki konsumen terrorist dan hostages,
dan mengurangi konsumen mercenaries.

Kepuasan nasabah terkait dengan kualitas pelayanan internal dan kepuasan pelayanan
internal karyawan tentu akan mendorong kepuasan karyawan. Kepuasan karyawan akan
mendorong bangkitnya loyalitas karyawan pada perusahaan. selanjutnya loyalitas karyawan
akan berdampak pada peningkatan produktivitas. Produktivitas karyawan akan menciptakan
dan menentukan kepuasan nasabah. Akhirnya kepuasan nasabah ini akan menciptakan
loyalitas nasabah. Faktor lainnya adalah rintangan pengalihan dan keluhan pelanggan. Namun
nasabah pun seringkali merasa tidak puas atas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
Penyebab timbulnya ketidak puasan pada nasabah, yaitu:

a. Tidak sesuai antara manfaat atau hasil yang diharapkan dengan kenyataan atau

apa yang didapat oleh konsumen.

b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan.

c. Perilaku personil atau karyawan perusahaan atau bank yang kurang memuaskan

atau mengecewakan pelanggan.



d. Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang, misalkan lay out gedung
yang tidak tertata rapi.

e. Biaya terlalu tinggi di atas bank lain atau tingkat bagi hasil yang terlalu
membebankan nasabah. Promosi iklan yang terlalu berlebihan, sehingga seringkali
tidak sesuai dengan kenyataan.

Berdasarkan keterangan diatas, dapat disimpulkan bahwa penyebab timbulnya ketidak
puasan nasabah pada umumnya dipengaruhi oleh beberapa faktor. Dalam konteks perbankan,
BNI Syariah berupaya untuk meningkatkan kinerja para pegawai agar sesuai dengan apa yang
diharapkan nasabahnya serta memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
nasabahnya.

5. Kepuasan Nasabah Dalam Perspektif Islam

Dalam pandangan islam, yang menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan nasabah
adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah adalah tingkat
perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang seharusnya sesuai Syariah
dengan kenyataan yang diterima. Sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen, maka sebuah perusahaan barang maupun jasa harus melihat kinerja
perusahaannya yang berkaitan dengan:

a. Sifat Jujur adalah Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada
seluruh personil yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini berdasarkan pada
sabda Nabi SAW: "Muslim itu adalah saudara muslim. Tidak boleh bagi seorang
muslim, apabila ia berdagang dengan saudaranya dan menemukan cacat, kecuali
diterangkannya. ”(HR. Ahmad dan Thobrani)

b. Sifat Amanah adalah Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya,
tidak mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak orang lain, baik
berupa harga ataupun yang lainnya. Dalam berdagang dikenal istilah menjual dengan
amanah”, artinya penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan harga barang dagangan
kepada pembeli tanpa melebih-lebihkannya. Berdasarkan uraian tersebut, maka sebuah
perusahaan memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan, antara lain
dengan cara menjelaskan apa saja yang berkaitan dengan barang atau jasa yang akan
dijualnya kepada pelanggan. Dengan demikian konsumen dapat mengerti dan tidak
ragu dalam memilih barang atau jasa tersebut.

c. Benar adalah Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam Islam, terlebih lagi
jika disertai dengan sumpah palsu atas nama Allah. Dalam hadits mutafaqun’alaihi
dari hakim bin Hazm disebutkan bahwa: “Penjual dan pembeli bebas memilih
selama belum putus transaksi, jika keduanya bersikap benar dan menjelaskan
kekurangan barang yang diperdagangkan maka keduanya mendapatkan berkah

dari jual belinya. Namun, jika keduanya saling menutupi aib barang dagangan itu



dan berbohong maka jika mereka mendapatkan laba, hilanglah berkah jual beli
itu.” (HR. Hakim bin Hazm).

B. Kaualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu
pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat
pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk
fisik.™
2. Pengertian Pelayanan
Pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud yang merupakan tindakan atau unjuk
kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan apapun.” Menurut Valarie A. Zethmal dan Mary Jo Bitner
mendefinisikan pelayanan merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan
berbentuk produk fisik atau kontruksi, yang umumnya dihasilkan dan dikonsumsi secara
bersamaan serta memberikan nilai tambah.'® Sedangkan Lovelock mendefinisikan pelayanan
sebagai proses daripada produk, dimana suatu proses melibatkan input dan
mentranformasikannya sebagai output.*’
3. Karakteristik Pelayanan yang baik

Pelayanan memiliki empat karakteristik utama, yaitu :

a. Tidak dapat berwujud (intangibility). Pelayanan tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,
didengar atau dicium sebelum ada transaksi pembelian. Contoh riil pelayanan
yang tidak berwujud dalam Perbankan Syari’ah itu berupa Jasa.

b. Tidak dapat dipisahkan (inseparability). Pelayanan biasanya diproduksi dan
dikonsumsi pada waktu yang bersamaan, sehingga hubungan antara pemberi dan
penerima pelayanan menjadi penting dalam pemasarannya. Contoh riil pelayanan
yang tidak dapat dipisahkan dalam Perbankan syariah itu sebuah produk.

c. Berubah-ubah (variability). Pelayanan mudah sekali berubah-ubah atau tidak
konsisten tergantung siapa pemberi jasa, kapan dan dimana diberikan. Contoh riil
pelayanan yang berubah-ubah dalam Perbankan Syariah itu berupa Varian Produk.

“Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Analisis Perencanaan, Implementasi Dan Pengendalian.
Edisi Kesembilan, Jilid 2, (Jakarta: Penerbit Salemba, 1997).

>Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfication, (Yogyakarta: Andi, 2005),
hal.11.

*Rambat Supriyadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2009),
hal.6.

"Muhtosim, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, (Malang: Bayumedia Publishing, 2007), hal.11.



d.

Daya tahan (pherishability). Pelayanan tidak dapat disimpan sebagai persediaan

yang siap dijual atau dikonsumsi pada saat diperlukan, karena hal tersebut maka

pelayanan tidak tahan lama.'®

4. Dimensi Pelayanan

Menurut Pasuraman terdapat lima dimensi pelayanan, yaitu :

a.

Berwujud (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini
meliputi ruang tunggu pelayanan, perlengkapan yang digunakan dan Penampilan
Petugas Pelayanan.

Keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan, Keandalan petugas dalam memberikan
informasi pelayanan, Keandalan petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan,
dan Keandalan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan.

Ketanggapan (responsiviness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan
penyampaian informasi.

Jaminan dan Kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi kemampuan administrasi petugas
pelayanan, kemampuan teknis petugas pelayanan dan kemampuan social petugas
pelayanan.

Empati (emphaty) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Hal ini meliputi perhatian petugas pelayanan, kepedulian
petugas dan keramahan petugas pelayanan. Dalam konteks perbankan syariah,
dapat disimpulkan bahwa dimensi mutu pelayanan terdiri dari lima karakteristik
yang saling berhubungan. Dalam penelitian ini, Bank Syariah Mandiri juga
menggunakan ke lima karakteristik tersebut sebagai standart untuk mengukur

tingkat pelayanan yang berkualitas.™

5. Pelayanan Dalam Perspektif Islam

'8E Catur Rismiati dan Bondan Suratno, Pemasaran Barang dan Jasa, (Yogyakarta: Kanisius, 2001),

hal.27.

Yparasuraman et, al., SERVQUAL : A Multiple Item Scale For Measuring Consumer Perception Of

Service Quality.(Journal Of Retailing, 1998), Vol. 64.



Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang maupun
pelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau

yang tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-

Bagarah ayat 267:
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Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan
daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji.®
Dalam ekonomi konvensional, pilihan didasarkan atas selera pribadi masing-masing.
Manusia boleh mempertimbangkan tuntunan agama, boleh juga mengabaikan. Sedangkan
dalam ekonomi Islam, keputusan pilihan ini tidak dapat dilakukan semaunya saja, semua
perilaku harus dipandu oleh Allah lewat Al-Qur’an dan Hadis. Fasilitas dalam Islam dan
konvensional juga tidak mengalami perbedaan yang signifikan, perbedaanya hanya terletak
pada proses penggunaannya yang mana ketika pelaku bisnis memberikan pelayanan dalam
bentuk fisik hendaknya tidak menonjolkan kemewahan. Dalam mewujudkan nilai-nila ibadah
dalam bekerja yang dilakukan oleh setiap insan diperlukan adab dan etika yang
membingkainya, sehingga nilai-nilai luhur tersebut tidak hilang sia-sia. Sebagaimana firman

Allah dalam surat Adz-Dzariyyat ayat 56:

Artinya: Dan aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan supaya mereka

mengabdi kepada-Ku.?

Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah menciptakan manusia, tidak lain agar kita
beribadah kepadaNya dan tidak menyekutukanNya dengan sesuatu pun. Dalam hal ini dapat

dikatakan bahwa semua aktivitas hidup manusia merupakan aktivitas penghambaan kepada

®Depag RI, Al-Qur’an dan Terjamah, (Jakarta: Depag RI, 1987), Q.S. Al-Bagarah: 267.
2'Depag RI, Al-Qur’an dan Terjamah, (Jakarta: Depag RI, 1987), Q.S. Adz -Dzariyyat: 56.



Allah. Begitu juga dalam aktivitas ekonomi yang dilakukan harus dalam rangka kepatuhan

terhadap segala ketentuan Allah SWT Diantara adab dan etika dalam bekerja dalam Islam

adalah :

a.

Ihsan, yakni perbuatan seseorang untuk melakukan perbuatan yang ma’ruf dan
menahan diri dari dosa. Dia mendermakan kebaikan kepada hamba Allah yang
lainnya baik melalui hartanya, kehormatannya, ilmunya maupun raganya. Salah
satu bentuk ihsan yang paling utama adalah berbuat baik kepada orang yang
berbuat jelek kepada kita, baik dengan ucapan atau perbuatannya.

Itgan, secara bahasa berarti mengerjakan sesuatu dengan sempurna. Namun dalam
beberapa hal, itgan juga sering diartikan melampaui target. Dalam marketing,
itgan bisa diartikan dengan penjualan produk minimal mencapai targetnya atau
bahkan melampaui targetnya. Itgan dalam bekerja adalah bagaimana pekerjaan
yang dilakukan seseorang tuntas, selesai, rapi dan tidak menimbulkan
permasalahan lainnya.

Taysir, dalam memberikan pelayanan orang muslim juga harus memperhatikan
aspek mempermudah orang lain, dalam proses mencari rezeki orang tersebut.
Samahah, kata samhan sendiri secara bahasa memiliki arti longgar, toleransi,
membuat orang lain senang. Sehingga seorang pebisnis yang baik, ia akan
memudahkan dan menyenangkan orang lain ketika bertransaksi dengannya.
Ash-Shidiq (kejujuran), kejujuran merupakan hal yang harus dilakukan oleh setiap
manusia dalam berbagai segi kehidupan termasuk dalam bermuamalah, kejujuran
menjadi bukti adanya komitmen akan pentingnya perkataan yang benar sehingga
dapat dijadikan pegangan. Dengan demikian kejujuran merupakan nilai moral

yang mendasar untuk menggapai ridha Allah dalam praktek perbankan syariah.

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Kunci kemenangan bank dalam persaingan industry perbankan adalah kualitas

pelayanannya dimana nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh bank.

Yang menjadi indikator dalam kualitas pelayanan adalah bukti langsung (tangibles),

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati

(emphathy). Kualitas pelayanan erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Kepuasan

merupakan fungsi kedekatan antara harapan dan kinerja anggapan produk. Jika kinerja tidak

memenuhi harapan konsumen kecewa. Perasaan ini menentukan apakah pelanggan akan

membeli

produk atau jasa kembali atau tidak. Kualitas pelayanan secara positif

mempengaruhi kepuasan nasabah tabungan mudharabah karena kualitas pelayanan tersebut

menunjang sikap nasabah dalam mengambil keputusan.



C. Bagi Hasil
1. Pengertian Bagi Hasil

Setiap pembelian produk jasa maupun barang, konsumen dipengaruhi oleh tingkat
keuntungan atau manfaat yang diperolehnya dari produk tersebut. Adapun tingkat
keuntungan atau manfaat yang akan diperoleh konsumen pada jasa bank terutama bank
syariah adalah bagi hasil.

Bagi hasil merupakan dimana kedua belah pihak akan berbagi keuntungan sesuali
dengan perjanjian yang telah disepakati dimana bagi hasil mensyaratkan kerjasama pemilik
modal dengan usaha/kerja untuk kepentingan yang saling menguntungkan kedua belah pihak,
sekaligus untuk masyarakat”. Sebagai konsekuensi dari kerjasama adalah memikul resiko,
baik untung maupun rugi. Jika untung yang diperoleh besar maka penyedia dana dan pekerja
menikmati bersama sesuai dengan kesepakatan sebelumnya dan jika rugi usaha maka harus
dirasakan bersama pula.?

Dalam bank syariah, imbalan yang diberikan kepada para deposan (penghimpun dana)
sangat tergantung pada pendapatan yang diperoleh atas pengelolaan atau penyaluran dana
yang dilakukan oleh bank syariah, khususnya pendapatan yang telah diikuti dengan aliran kas
masuk (cash basis) sehingga dari bulan ke bulan berikutnya penghasilannya tidak selalu
sama.”

Pembayaran imbalan bank syariah kepada deposan (pemilik dana) dalam bentuk bagi
hasil besarnya sangat tergantung dari pendapatan yang diperoleh oleh bank sebagai mudharib
atau pengelola dana mudharabah tersebut, apabila bank syariah memperoleh hasil usaha yang
besar maka distribusi hasil usaha didasarkan pada jumlah yang besar, sebaliknya apabila bank
syariah memperoleh hasil usaha yang kecil maka distribusi hasil usaha juga didasarkan pada
jumlah yang kecil pula.

2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Bagi Hasil
Kontrak mudharabah adalah suatu kontrak yang dilakukan oleh minimal dua pihak.
Tujuan utama kontrak ini adalah memperoleh hasil investasi. Besar kecilnya hasil investasi
dipengaruhi oleh banyak faktor. Faktor pengaruh tersebut ada yang berdampak langsung dan
ada yang tidak langsung.

a. Faktor Langsung
Diantara faktor-faktor langsung (direct factors) yang mempengaruhi
perhitungan bagi hasil adalah investment rate, jumlah dana yang tersedia, dan

nisbah bagi hasil (profit sharing ratio).

22yusuf Al-Qardhawi, alih bahasa Setiawan Budi Utomo, 2001. Bunga Bank Haram, Cetakan
Pertama, (Jakarta: Akbar, 2001).

Wiroso, Penghimpunan Dana Dan Distribusi Hasil Usaha Bank Syariah, (Jakarta : Grasindo,
2005).



b.

1)

2)

3)

1)

2)

Investment rate merupakan prosentase aktual dana yang diinvestasikan dari

total dana. Jika bank menentukan investment rate sebesar 80%, hal ini berarti

20% dari total dana dialokasikan untuk memenuhi likuiditas.

Jumlah dana yang tersedia untuk diinvestasikan merupakan jumlah dana dari

berbagai sumber dana yang tersedia untuk diinvestasikan. Dana tersebut dapat

dihitung dengan menggunakan salah satu metode vyaitu rata-rata saldo

minimum bulanan dan rata-rata total saldo harian. Invesment rate dikalikan

dengan jumlah dana yang tersedia untuk diinvestasikan, akan menghasilkan

jumlah dana aktual yang digunakan.

Nisbah (profit sharing ratio)

a) Salah satu ciri mudharabah adalah nisbah yang harus ditentukan dan
disetujui pada awal perjanjian.

b) Nisbah antara satu bank dengan bank lainnya dapat berbeda.

¢) Nisbah juga dapat berbeda dari waktu ke waktu dalam satu bank, misalnya
deposito 1bulan, 6 bulan, 10 bulan dan 12 bulan.

d) Nisbah juga dapat berbeda antara satu account dan account lainnya sesuai

dengan besarnya dana dan jatuh temponya.

Faktor Tidak Langsung

Faktor-faktor tidak langsung yang mempengaruhi perhitungan bagi hasil:
Penentuan butir-butir pendapatan dan biaya mudharabah Bank dan nasabah
akan melakukan share baik dalam pendapatan maupun biaya. Pendapatan yang
dibagihasilkan merupakan pendapatan yang diterima setelah dikurangi biaya-
biaya. Jika semua biaya ditanggung bank, hal ini disebut revenue sharing.
Kebijakan akunting (prinsip dan metode akunting) Bagi hasil secara tidak
langsung dipengaruhi oleh berjalannya aktivitas yang diterapkan, terutama
sehubungan dengan pengakuan pendapatan dan biaya.*

3. Prinsip Bagi Hasil

atas :

Ketentuan prinsip bagi hasil menurut Pasal 1 butir 13 UU No. 10 tahun 1998 terdiri

a. Penentuan besarnya resiko bagi hasil dibuat pada waktu akad dengan

berpedoman pada kemungkinan untung rugi.

b. Besarnya nisbah bagi hasil berdasarkan pada jumlah keuntungan yang diperoleh.

c. Jumlah pembagian bagi hasil meningkat sesuai dengan peningkatan jumlah

pendapatan.

d. Tidak ada yang meragukan keuntungan bagi hasil.

24Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik (Jakarta: Gema Insani, 2001), hal. 139.



4. Landasan Syariah Tentang Bagi Hasil

Dalam Al-Qur’an surat Lugman ayat 34:
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Artinya: Dan tiada seorangpun yang dapat mengetahui (dengan pasti) apa yang akan

diusahakannya besok.

Ayat di atas menjelaskan tentang besar kecilnya bagi hasil dalam suatu usaha tidak
diketahui pasti nilainya. Atau dengan kata lain, suatu usaha tidak dapat ditentukan dengan
pasti bagaimana usaha tersebut kedepannya dan apakah mengalami keuntungan atau
kerugian. Namun, meskipun demikian harus tetap usaha untuk hidup.

5. Pengaruh Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah

Bagi hasil adalah suatu sistem pengolahan dana dalam perekonomian Islam yakni
pembagian hasil usaha antara pemilik modal (shahibul maal) dan pengelola (mudharib).
Semakin tinggi nisbah bagi hasil atau bertambah optimalnya bagi hasil serta makin jelas
ketentuan dalam ketentuan pembagian hasil maka memperbesar kemungkinan nasabah
semakin puas dalam menggunakan jasa perbankan syariah tabungan mudharabah. Bagi Hasil
secara positif mempengaruhi kepuasan nasabah tabungan mudharabah karena nasabah yakin
makin tinggi nisbah makin besar keuntungannya dan bank bisa mengoptimalkan bagi hasil
untuk tidak merugikan nasabah.

6. Tabungan Mudharabah

Tabungan adalah simpanan berdasarkan akad wadi’ah atau investasi dana berdasarkan
akad Mudharabah atau akad lain yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah yang
penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat dan ketentuan tertentu yang disepakati,
tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, dan/alat lainnya yang dipersamakan dengan
itu.

Prinsip syariah tabungan diatur dalam Fatwa Dewan Syariah Nasional No. 02/DSN-
MUI/V1/2000 tentang tabungan. Tabungan ada dua jenis yaitu tabungan yang tidak
dibenarkan secara syariah yaitu tabungan yang berdasarkan perhitungan bunga dan tabungan
yang dibenarkan yaitu tabungan yang berdasarkan prinsip wadi’ah dan mudharabah.?

Ketentuan umum tabungan ada dua macam berdasarkan pada akad mudharabah dan
akad wadiah, berdasarkan mudharabah, yaitu:
a. Dalam transaksi ini, nasabah bertindak sebagai shahibul maal atau pemilik dana
dan bank bertindak sebagai mudharib atau pengelola dana.

®Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah. Edisi Pertama. (Jakarta: Kencana
Prenadamedia Group, 2014).



b. Dalam kapasitasnya sebagai mudharib, bank dapat melakukan berbagai macam
usaha yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah dan mengembangkannya,
termasuk melakukan mudharabah dengan pihak lain.

c. Modal harus dinyatakan dalam bentuk tunai dan bukan piutang.

d. Pembagian keuntungan harus dinyatakan dalam bentuk nisbah dan dituangkan
dalam akad pembukaan rekening.

e. Bank sebagai mudharib menutup biaya oprasional tabungan dengan menggunakan
nisbah keuntungan yang menjadi haknya.

f. Bank tidak diperkenankan mengurangi nisbah keuntungan nasabah tanpa
persetujuan yang bersangkutan.?®

D. Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan dan acuan.
Selain itu, untuk menghindari anggapan kesamaan dengan penelitian terdahulu sebagai
berikut :
1. Penelitian Atanasius Hardian Permana Yogiarto (2015)

Penelitian Atanasius Hardian Permana Yogiarto, berjudul pengaruh bagi
hasil, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan jasa
Perbankan Syariah tabungan mudharabah pada nasabah Bank Muamalat Pekalongan.
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode analisis regresi linier
berganda. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh bagi hasil, promosi,
dan kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan jasa Perbankan Syariah
tabungan mudharabah pada nasabah Bank Muamalat Pekalongan. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa bagi hasil, promosi, dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap keputusan penggunaan
jasa perbankan syariah.

Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Atanasius Hardian Permana Yogiarto yaitu sama-sama menggunakan variabel bebas
yang terdiri dari bagi hasil, dan kualitas pelayanan. Selain itu, pada penelitian ini
juga menggunakan metode penelitian yang sama dengan yang dilakukan oleh
Atanasius Hardian Permana Yogiarto yaitu menggunakan uji validitas dan reabilitas,
uji analisis regresi linear berganda, uji t, dan uji F. Sedangkan perbedaan keduanya
terletak pada penambahan variabel bebas yaitu menambahkan variabel promosi dan
variabel terikatnya keputusan penggunaan jasa, serta studi kasus yang diteliti.

2. Penelitian Raihanah Daulay (2014)

Penelitian Raihanah Daulay, berjudul pengaruh kualitas pelayanan dan bagi

*°Rizal Yaya, Akuntansi Perbankan Syariah: Teori dan Praktek Kotemporer Berdassarkan PAPSI
2013. Edisi 2, (Jakarta: Salemba Empat, 2014).



ini:

hasil terhadap keputusan menabung pada Bank Syariah Mandiri di Kota Medan.
Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan metode survey.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan bagi hasil
terhadap keputusan menabung pada Bank Syariah Mandiri di Kota Medan.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
dan bagi hasil berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan menabung nasabah.
Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Raihanah Daulay yaitu sama-sama menggunakan variabel bebas yang terdiri dari
bagi hasil, dan kualitas pelayanan. Selain itu, pada penelitian ini juga menggunakan
metode penelitian yang sama dengan yang dilakukan oleh Raihanah Daulay yaitu
menggunakan uji validitas dan reabilitas, uji analisis regresi linear berganda, uji t, dan
uji F. Sedangkan perbedaan keduanya terletak pada variabel terikatnya yaitu

keputusan menabung, serta studi kasus yang diteliti.

. Penelitian Agus Prayitno (2014)

Penelitian Agus Prayitno, berjudul pengaruh kualitas pelayanan, nilai nasabah
dan bagi hasil terhadap kepuasan nasabah pada Bank Victoria Syariah di Brebes.
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode analisis regresi linier
berganda. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Nilai Nasabah dan Bagi hasil terhadap kepuasan nasabah pada Bank Victoria Syariah
di Brebes. Berdasarkan penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan, nilai nasabah dan bagi hasil berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh Agus
Prayitno yaitu sama-sama menggunakan variabel bebas yang terdiri dari kualitas
pelayanan dan bagi hasil serta variabel terikatnya ialah kepuasan nasabah. Selain itu,
pada penelitian ini juga menggunakan metode penelitian yang sama dengan yang
dilakukan oleh Agus Prayitno yaitu menggunakan uji validitas dan reabilitas, uji
analisis regresi linear berganda, uji t, dan uji F. Sedangkan perbedaan keduanya
terletak pada penambahan variabel bebas yaitu menambahkan variabel nilai nasabah
dan studi kasus yang diteliti. Selain itu tidak adanya uji asumsi klasik yang terdiri dari

uji normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji multikolonearitas pada penelitian ini.

. Kerangka Teoritis

Secara ringkas kerangka teoritis dari penelitian ini dapat dilihat dari gambar dibawah
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Gambar 2.1 Kerangka Teoritis

F. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian telah
dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan.?” Berdasarkan latar belakang masalah, landasan

teori dan penelitian sebelumnya maka dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:

Hipotesis 1

Ho, : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Ha, : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Hipotesis 2

Ho, : Bagi hasil berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Ha, : Bagi hasil tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Hipotesis 3

Hos : Kualitas pelayanan dan bagi hasil berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Has . Kualitas pelayanan dan bagi hasil tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

BAB IlI
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan penelitian
kuantitatif. Data kuantitatif yaitu data yang berbentuk angket dan perhitungan yang

dituangkan dalam bentuk tabel. Kemudian data tersebut diolah dengan menggunakan uji

?'sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, cetakan ke delapan belas, (Bandung:Alpabeta, 2013), h. 51



statistik.?®

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi penelitian ini dilaksanakan di PT BNI Syariah Cabang Medan JI. H Adam
Malik No.151. Waktu penelitian dilakukan pada bulan maret hingga juni 2019.

C. Data Penelitian

Data dalam penelitian ini menggunakan data primer, yaitu data yang pertama kali
dicatat dan dikumpulkan oleh peneliti.” Kemudian data tersebut diolah dengan menggunakan
SPSS Statistics.

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau
subjek yang mempuyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.®® Populasi pada penelitian ini adalah nasabah
tabungan mudharabah di BNI Syariah Cabang Medan yang berjumlah 1167 nasabah.
2. Sampel
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi®'.
Dimana setiap unit sampel (responden) dalam penilitian ini dipastikan hanya mempunyai satu
kali kesempatan untuk mengisi kuesioner. Hal ini untuk menghindari terjadinya kesalahan
akibat pengulangan dalam pengambilan data.

Rumus : slovin

N
n=
1+Na?
Dimana:
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
a = Toleransi ketidak telitian (10%)
1167 _ 1167 _ 1167

sehingga : n = =92,10734 =92

1+41167(0,1)2 141167 12,67

Jadi sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 92 orang responden ini adalah

semua pengguna tabungan mudharabah. Penentuan sampel dalam penelitian ini dilakukan

%nzhari Akmal Tarigan et, al, Pedoman Penulisan Proposal dan Skripsi Ekonomi Islam IAIN
Sumatera Utara, (buku, tidak diterbitkan: 2013), h. 30.

2 Anwar Sanusi, Metodologi Penelitian Bisnis, (Jakarta: Salemba Empat, 2012), h. 104.

“bid., h. 72

*!bid., h. 72



dengan jenis probability sampling. Probability sampling menunjukkan bahwa semua elemen
dalam populasi memiliki kesempatan (probability) yang semua untuk dipilih sebagai
sampel.** Tekhnik probability sampling yang dipilih yaitu proportoinate stratified random
sampling. proportoinate stratified random sampling adalah teknik yang digunakan pada
populasi dengan anggota/unsur yang tidak homogen dan berstrata secara proporsional. Strata
atau tingkat yang digunakan adalah latar belakang pendidikan, hal ini disebabkan untuk

mempermudah memperoleh data kuesioner.

Karena apabila menggunakan strata berdasarkan bidang pekerjaan masing-masing nasabah

akan butuh waktu lama.*

E. Teknik dan Instrumen Pengumpulan data
1. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah cara yang digunakan untuk mengumpulkan data
yang diperlukan dalam penelitian.** Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah
angket (kuesioner) dengan mengajukan pernyataan secara tertulis yang dilengkapi dengan
alternatif jawaban untuk mengukur variabel X tentang pengaruh kualitas pelayanan dan bagi
hasil terhadap kepuasan nasabah.
2. Instrument Pengumpulan Data
Adapun data dikumpulkan menggunakan angket dengan skala pengukuran yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert. Skala Likert merupakan lima pilihan
jawaban dari sangat tidak setuju sampai pada sangat setuju yang merupakan sikap atau
persepsi seseorang atas suatu kejadian atau pertanyaan yang diberikan dalam bentuk
kuesioner. Penelitian Skala Likert 5 titik (versi asli dari Dr.Rensist Likert), yang terdiri dari :
a. Sangat setuju
b. Setuju
c. Kurang setuju
d. Tidak setuju

e. Sangat tidak setuju®

Tabel 3.1
Instrumen skala likert

No Pernyataan Skor

¥2Hasan Suryono, Metode Analisis statistik, (Yogyakarta: Penerbit Ombak, 2014), hal. 93

*Nanang Maetono, Metode Penelitian Kuantitatif: Analisis Isi dan Analisis Data sekunder (Jakarta:
Raja Grafindo, 2001), hal. 79.

**Sugiyono, Metode Penelitian Adminitrasi, h. 98.

*Suryani Hendryadi, Metode Riset Kuantitatif: Teori dan Aplikasi pada Penelitian Bidang Manajemen
dan Ekonomi Islam, (Jakarta, Kencana: 2013), hal. 131.



Sangat setuju
Setuju
Kurang setuju
Tidak setuju

g B~ W N -
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Sangat tidak setuju

Skala ini digunakan untuk mengukur tanggapan atau respon seseorang tentang objek
sosial yang diperolen melalui jawaban secara bertingkat dari pertanyaan-pertanyaan yang
diajukan terhadap sampel. Langkah-langkah dalam menyusun skala Likert adalah:

a. Menetapkan variabel yang akan diteliti.
b. Menentukan indikator-indikator dari variabel yang diteliti.

c. Menurunkan indikator tersebut menjadi daftar pertanyaan (kuesioner).

F. Definisi Operasional

Definisi Operasional merupakan bagian yang mendefinisikan sebuah variabel agar
dapat diukur dengan cara melihat pada dimensi (indikator) dari suatu variabel. Definisi
operasional lebih menekankan kepada hal-hal yang dapat dijadikan sebagai indikator tersebut
tidak abstrak, namun mudah diukur.*

1. Variabel Dependen adalah variabel terikat yang memberikan reaksi atau

respons dalam jika dihubungkan dengan variabel bebas. Dalam penelitian ini yang

dimaksud dengan variabel dependent adalah kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang

Medan.

Kepuasan nasabah merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan
(expected service). Kepuasan dapat dilihat dari kesesuaian harapan, minat untuk bertransaksi,

serta kesediaan untuk merekomendasikan.

Tabel 3.2
Indikator Kepuasan Nasabah
No Indikator No Item
1. Kesesuaian Harapan 1,2
2. Minat Untuk Bertransaksi 3,4

3. |Kesediaan Untuk Merekomendasi | 5, 6

*Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2012), h. 97.



2. Variabel Independen adalah variabel bebas yang mempengaruhi variabel lain. Dalam
penelitian ini yang dimaksud dengan variabel independent adalah kualitas pelayanan
(X1) dan Bagi hasil (Xy).

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
nasabah atas pelayanan yang diterima nasabah. kualitas layanan dapat dilihat dari berwujud,
keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian serta empati yang diberikan karyawan.

Tabel 3.3
Indikator Kualitas Pelayanan

No Indikator No item
1. Berwujud 1,2
2. Keandalan 3,4
3. Ketanggapan 5,6
4. Jaminan dan Kepastian 7,8
5. Empati 9,10

Bagi hasil adalah keuntungan yang diperoleh bank syariah yang dibagi hasilkan
kepada nasabah. Bagi hasil dapat dilihat dari persentase, jumlah dana yang tersedia, dan

nisbah.

Tabel 3.4
Indikator Bagi hasil
No | ~ Indikator No item
1. Persentase 1,2
2. | Jumlah dana yang tersedia 3,4
3. Nisbah 5,6

G. Teknik Analisis Data
Analisis data merupakan kegiatan mengelompokkan data berdasarkan variabel dari

seluruh responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden,
menyajikan data dari setiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menguji
hipotesis.*” Dalam penelitian ini analisis data yang yang digunakan adalah regresi linier
berganda dengan bantuan aplikasi software SPSS versi 21, 0.

1. Uji Persyaratan Analisis

a. Uji Validitas

"Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2002), h. 9.



Untuk mendukung analisis regresi dilakukan uji validitas dan reabilitas. Uji validitas
dalam penelitian ini digunakan untuk menguji kevalidan kuesioner. Validitas menunjukkan
sejauh mana ketetapan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan kecermatan fungsi
alat ukurnya. Pengujian menggunakan 2 sisi dengan taraf signifikan 0.05 jika r hitung > r
tabel maka instrumen atau item-item pernyataan berkorelasi signifikan terhadap skor total
(dinyatakan valid), dan sebaliknya jika r hitung < r tabel dinyatakan tidak valid.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat
pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut
diulang. Adapun cara yang digunakan untuk menguji reliabilitas kuesioner dalam penelitian
ini adalah menggunakan rumus koefisien Alpha Cronbach. Untuk mengetahui kuesioner
tersebut sudah reliabel akan dilakukan pengujian reliabilitas kuesioner dengan bantuan
komputer program SPSS.

Tabel 3.5 Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha

Alpha Tingkat Reliabilitas
0,00 s.d 0,20 Kurang Reliabel
0,20s.d 0,40 Agak Reliabel
0,40 s.d 0,60 Cukup Reliabel
0,60 s.d 0,80 Reliabel
0,80 s.d 1,00 Sangat Reliabel

Berdasarkan tabel diatas kriteria penelitian uji reliabilitas adalah: Apabila hasil
koefisien Alpha lebih besar dari taraf signifikansi 60% atau 0.6 maka kuesioner tersebut
reliabel .

2. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dimaksudkan untuk mengetahui apakah model regresi linier
berganda yang digunakan dalam menganalisis memenuhi asumsi klasik atau tidak. Model
regresi linier berganda dinyatakan baik jika data terbebas dari asumsi-asumsi klasik. Uji
asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji normalitas, heteroskedastisitas
dan multikolinearitas.*

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
peganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan uji F
mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Untuk mendeteksi apakah
nilai residual terdistribusi secara normal atau tidak dapat dilihat dari hasil pengujian

histogram dan pengujian normal p-plot, serta lebih jelasnya dapat dilihat menggunakan

*8Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik Dengan SPSS, (Jakarta: Prestasi Pustaka, 2009), h. 97.
*Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan program IBM SPSS. Edisi Ketujuh, h. 160.



Kolmogorov-Smirnov. Dikatakan memenuhi normalitas jika nilai residual yang dihasilkan
lebih besar dari 0,05. *°
b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik
adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi
adanya heteroskedastisitas dari tingkat signifikansi dapat digunakan Uji Gletser jika tingkat
signifikansi berada di atas 5% berarti tidak terjadi heteroskedastisitas tetapi jika berada
dibawah 5% berarti terjadi heteroskedastisitas.**
c. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independent).Salah satu cara untuk mendeteksi
multikolinearitas adalah dengan melihat VIF dan tolerance.
1) Jika nilai VIF < 10 dan tolerance > 0,1 maka dapat dikatakan tidak ada masalah
Multikolinearitas.
2) Jika nilai VIF > 10 dan tolerance < 0,1 maka dapat dikatakan ada masalah

Multikolinearitas.

3. Uji Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda adalah pengembangan dari regresi liniersederhana, yang dapat
digunakan untuk memprediksi permintaan dimasa yang akan datang berdasarkan data masa
lalu atau untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih variabel bebas (variabel independen)
terhadap satu variabel terikat (variabel dependen).*?

Tujuan dari analisis ini adalah unuk mengetahui besarnya pengaruh yang ditimbulkan
antara kualitas pelayanan dan bagi hasil terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah
pada Bni Syariah Cabang Medan secara bersama-sama menggunakan model persamaan
regresi linier berganda sebagai berikut:

KN= o + B1 KP+ 2 BH+ e

Keterangan:
KN . Kepuasan Nasabah
o . Konstanta
B1, B2 . Koefisien regresi
KP . Kualitas Pelayanan
“Ibid., hal. 161.
“!1bid., hal. 139.

*230fyan Siregar, Statistik deskriptif untuk penelitian, (Jakarta: Rajagrafindo Persada, 2010), h.301.



BH . Bagi Hasil
e . Tingkat kesalahan

3. Uji Hipotesis
a. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) dimaksudkan untuk mengetahui tingkat ketepatan yang
paling baik dalam analisa regresi, hal ini ditunjukkan oleh besarnya koefisien determinasi
antara 0 (nol) sampai 1 (satu). Jika koefisien determinasi O (nol) berarti variabel independen
sama sekali tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Apabila koefisien determinasi
semakin mendekati 1 (satu), maka dapat dikatakan bahwa variabel independen lebih dari 2
(dua), maka koefisien determinasi yang digunakan adalah R Square.*®

b. Uji Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh masing-
masing variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen yang diuji pada tingkat
signifikan 0,05.* Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel-variabel bebas yang
digunakan dalam model persamaan regresi, kriteria keputusannya adalah sebagai berikut.
Berdasarkan nilai t hitung dan t tabel:

1) Apabila t piung™> t aper atau t swisic< 0,05, maka H, ditolak dan H, diterima,
berarti terdapat pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat.
2) Apabila t hiung< t taper atau t swisik> 0,05, maka H, ditolak dan H, diterima,
berart tidak terdapat pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat.
c. Uji Simultan (Uji F)

Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah semua variabel independen yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen®. Kriteria keputusannya sebagai berikut:

1) Apabila F hiwng™> F tavel atau F saiisic < 0,05 maka H, ditolak dan H, diterima,
berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas terhadap
variabel terikat.

2) Apabila F hiwng < F tael atau F sisiic > 0,05 maka H, diterima dan H, ditolak,
berarti tidak ada pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat.

*Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS. Cetakan Keempat, (Semarang:
Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2006), h. 60.

“Ibid., hal. 60

*“Ibid., hal. 98



BAB IV
TEMUAN PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Perusahaan
1. Sejarah Singkat PT. BNI Syariah

BNI Syariah didirikan pada tanggal 29 April tahun 2000, BNI Syariah didirikan
berdasarkan undang-undang no 10 tahun 1998, pada saat ini berdiri dengan nama Unit Usaha
Syariah BNI dan saat itu berdiri 5 kantor cabang di beberapa wilayah di Jawa dan Kalimantan
yaitu Malang, Jepara, Banjarmasin, Yogyakarta dan Pekalongan. Kemampuan sistem syariah
dalam menghadapi krisis moneter pada tahun 1997 menjadikan sistem syariah yang
diterapkan BNI ini menjadi tangguh dan terus berkembang, hingga tahun 2012 BNI Syariah
telah memiliki 49 tempat kantor cabang, 89 kantor cabang pembantu, 5 tempat kantor kas dan
lebih dari 20 unit mobil yang digunakan untuk Mobil Layanan Gerak BNI Syariah dan ada
sekitar 50 kantor cabang mikro dan pembantu mikro.

Selanjutnya berlandaskan peraturan Bank Indonesia No 8/3/PBI/2006 tentang
pemberi izin bagi kantor cabang Bank Konvensional yang memiliki unit usaha syari’ah untuk
melayani pembukaan rekening produk dana syari’ah. BNI Syari’ah merespon ketentuan ini
dengan cara bersinergi dengan cabang konvensional guna melakukan “office channelling”.
Hingga saat ini outlet layanan syari’ah pada kantor cabang konvensional berjumlah 636
outlet.

Tepatnya pada tanggal 29 April 2000 BNI Syariah membuka 5 kantor cabang syariah
sekaligus di kota-kota potensial, yakni: Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara dan
Banjarmasin. Tahun 2001 BNI Syariah kembali membuka 5 kantor cabang syariah, yang
difokuskan di kota-kota besar di Indonesia.

Seiring dengan perkembangan bisnis dan banyaknya permintaan masyarakat untuk
layanan perbankan syariah, tahun 2002 lalu BNI Syariah membuka dua kantor cabang syariah
baru di Medan dan Palembang. Di awal tahun 2003, dengan pertimbangan lokasi bisnis yang
semakin meningkat sehingga untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, BNI
Syariah melakukan relokasi kantor cabang syariah di Jepara ke Semarang. Sedangkan untuk
melayani masyarakat Kota Jepara, BNI Syariah membuka Kantor Cabang Pembantu Syariah
Jepara.

Pada bulan Agustus dan September 2004, BNI Syariah membuka layanan BNI
Syariah Prima di Jakarta dan Surabaya. Layanan ini diperuntukan untuk individu yang
membutuhkan layanan perbankan yang lebih personal dalam suasana yang nyaman.
Selanjutnya UUS BNI terus berkembang menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang
Pembantu.

Di samping itu nasabah juga dapat menikmati layanan syariah di Kantor Cabang BNI



Konvensional (office channelling) dengan lebih kurang 750 outlet yang tersebar di seluruh
wilayah Indonesia. Di dalam pelaksanaan operasional perbankan, BNI Syariah tetap
memperhatikan kepatuhan terhadap aspek syariah. Dengan Dewan Pengawas Syariah (DPS)
yang saat ini diketuai oleh KH. Ma'ruf Amin, semua produk BNI Syariah telah melalui
pengujian dari DPS sehingga telah memenuhi aturan syariah.

Berdasarkan Surat Keputusan Gubernur Bank Indonesia No0.12/41/KEP.GBI/2010
tanggal 21 Mei 2010, maka telah diperoleh izin usaha bank umum syariah (BUS) PT Bank
BNI Syariah atau BNI Syariah. Dengan izin usaha ini, maka pada hari ini (18/6), manajemen
BNI melakukan soft launching operasional PT Bank BNI Syariah sebagai entitas independen
hasil pemisahan (spin off) Unit Usaha Syariah (UUS) dari BNI dan efektif per tanggal 19 Juni
2010. Spin off dilakukan sebagai langkah strategis BNI dalam merespon perkembangan
faktor-faktor eksternal, yaitu situasi ekonomi, kebutuhan pasar, dan regulasi, serta faktor
internal, antara lain corporate plan, kesiapan organisasi, dan customer base.

BNI Syariah merupakan anak perusahaan BNI dengan komposisi kepemilikan saham
99,99% dimiliki oleh BNI dan sisanya dimiliki oleh PT BNI Life. Hingga akhir Mei 2010,
Unit Usaha Syariah BNI memiliki aset sebesar Rp 5,2 triliun, total dana masyarakat sebesar
Rp 4,2 triliun, total pembiayaan Rp 3,2 triliun, modal sebesar Rp 1 triliun, dengan customer
based lebih dari 420 ribu nasabah. Gatot menambahkan bahwa strategi jangka menengah-
panjang setelah spin off, BNI akan menjajaki kemungkinan menjalin kemitraan strategis
dengan berbagai pihak, baik institusi di dalam maupun di luar negeri dalam mengembangkan
PT Bank BNI Syariah, termasuk mengundang investor strategis guna memperkuat
permodalan, keahlian, dan jaringan global. ”BNI Syariah akan menjadi elemen penting dalam
bisnis BNI secara holding melalui konsep BNI Incorporated,” katanya.

Sementara itu, Direktur Utama PT Bank BNI Syariah, Rizqullah, menjelaskan
bahwa nasabah tetap dapat menikmati layanan yang ada selama ini, seperti layanan e-channel
BNI (BNI ATM, BNI SMS Banking, BNI Internet Banking), tarik setor di seluruh kantor
BNI, serta masih dapat melakukan pembukaan rekening BNI Syariah di lebih dari 750 kantor
cabang BNI yang telah menjadi Syariah Channeling Outlet (SCO). Demikian juga dengan
fitur produk tidak mengalami perubahan, bahkan ke depan akan lebih bervariasi.

2. Visi dan Misi PT. BNI Syariah
a. Visi
Visi BNI Syari’ah adalah menjadi bank syari’ah yang unggul dalam
layanan dan sikap kinerja dengan menjalankan bisnis sesuai kaidah sehingga Allah
membawa berkah
b. Misi

Misi BNI Syari’ah yaitu secara istigomah melaksanakan amanah untuk



memaksimalkan kinerja dan layanan perbankan dan jasa keuangan syari’ah
sehingga dapat menjadi bank syari’ah kebanggan anak negeri.
3. Jenis Produk Tabungan
a. Tabungan iB Hasanah
Bentuk investasi dana yang dikelola berdasarkan prinsip syariah dengan
akad Mudharabah atau simpanan dana yang menggunakan akad Wadiah yang
memberikan berbagai fasilitas serta kemudahan bagi Nasabah dalam mata uang

Rupiah.

b. Tabungan iB Prima Hasanah
Produk turunan dari Tabungan iB Hasanah yang ditujukan untuk individu
yang menginginkan layanan lebih dan diberikan fasilitas executive lounge di
bandara kota-kota besar di Indonesia. Maka bagi anda yang memiliki saldo
rekening yang cukup besar, gunakan Tabungan iB Prima Hasanah, maka segala
kemudahan akan anda dapatkan.
c. Tabungan iB Bisnis Hasanah
Investasi dana yang dikelola berdasarkan prinsip syari’ah dengan akad
mudharabah dan dilengkapi detail mutasi debit dan kredit pada buku tabungan.
d. Tabungan iB Tapenas Hasanah
Bentuk investasi dana untuk perencanaan masa depan yang dikelola
berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah dengan sistem setoran
bulanan yang bermanfaat untuk membantu menyiapkan rencana masa depan.
e. Tabungan iB THI Hasanah
Investasi dana untuk perencanaan haji yang dikelola secara syari’ah dengan
akad mudharabah dengan sistem setoran bebas atau bulanan, bermanfaat sebagai
sarana pembayaran Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPHI).

B. Deskripsi Data Penelitian

Dalam penelitian ini, penulis melakukan data dalam bentuk angket yang terdiri dari 6
pernyataan untuk variabel Y, 10 pernyataan untuk variabel X; dan 6 pernyataan untuk
variabel X,, dimana yang menjadi variabel Y adalah kepuasan nasabah, variabel X; adalah
kualitas pelayanan dan variabel X, adalah bagi hasil. Angket yang disebarkan ini di berikan

kepada 92 orang nasabah sebagai sampel penelitian dan dengan menggunakan skala likert.

1. Karakteristik responden

a. Jenis Kelamin



Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Responden Persentase (%0)

1. Laki-laki 50 54%

2. Perempuan 42 46%
Jumlah 92 100%

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Berdasarkan pada tebel 4.1 diketahui bahwa jumlah laki-laki yang menjadi responden
penelitian ini adalah 50 orang atau sebesar 54% sedangkan responden perempuan adalah
sebanyak 42 orang atau sama dengan 46%. Ini menunjukkan bahwa yang menjadi responden
pada penelitian ini yang paling banyak adalah laki-laki.

Perempua
n; 46%

Gambar 4.1- Grafik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

b. Usia
Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
No Usia Responden Persentase (%0)
1. 18-27 Tahun 77 84%
2. 28-35 Tahun 10 11%
3. 36-50 Tahun 5 5%
Jumlah 92 100%

Sumber: Data Primer Diolah, 2019



Dari tabel 4.2 dapat di lihat bahwa usia dari responden terbesar adalah yang berusia
18-27 tahun, yaitu sebanyak 77 orang, atau sama dengan 84%. Sedangkan yang terkecil

adalah yang berusia 36-50 tahun, yaitu 5 orang atau sama dengan 5% dari total responden.

36-50 Tahun

28-35 Tahun 59%

11%

Gambar 4.2- Grafik Responden Berdasarkan Usia

c. Masa Kerja

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Kerja
No. Usia Responden Persentase (%0)
1. 0-1 Tahun 46 50%
2. 2-4 Tahun 22 26%
3. >4 Tahun 24 24%
Jumlah 92 100%

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Berdasarkan tabel 4.3 di atas dapat dilihat bahwa jumlah responden yang memiliki
masa kerja yang mendominasi dalam penelitian ini adalah 0-1 tahun sebanyak 46 responden
(50%).



Gambar 4.3- Grafik Responden Berdasarkan Masa Kerja

d. Tingkat Pendidikan

Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No. [Tingkat Pendidikan Responden Persentase (%)
1. SMA 27 29
2. D3 0 0
3. Sl 65 71
4. S2 0 0
Jumlah 92 100%

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Berdasarkan tabel 4.4 di atas dapat di lihat bahwa jumlah responden yang memiliki

pendidikan S1 yang mendominasi dalam penelitian ini sebanyak 65 orang (71%).




Gambar 4.4- Grafik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

4. Deskripsi Variabel
a. Variabel Kualitas Pelayanan
Tabel 4.5
Skor Angket Untuk Variabel Kualitas Layanan (X;)

Sang_at Setuju Ku rang Tida_k S.I_aigg?(t
No. Setuju (S) Setuju Setuju Setuju Jumlah
(SS) (KS) (TS) (STS)
F % F % F|l| % |[F| % | F |% | F |%
1 | 40 (4348 48 (52,17| 3 |3,26( 1 [1,09| O 0 | 92 | 100
2 | 37 |4022| 52 |[56,52| 2 [217| 1 (109]| O 0 | 92 | 100
3 | 40 |4348| 48 |5217| 2 [217| 2 (217]| O 0 | 92 | 100
4 | 42 |[45,65| 46 50 2 (217 2 [217| O 0 | 92 | 100
5| 38 | 413 | 52 |5652| 1 [109] 1 [109]| O 0 | 92 | 100
6 | 37 |40,22| 52 [5652| 2 [217| 1 [1,09| O 0 | 92 | 100
7 | 31 | 337 | 52 [5652| 7 [761| 2 (217]| O 0 | 92 | 100
8 | 33 |3587| 50 [543 8 (87| 1 (109]| O 0 | 92 | 100
9 | 38 | 41,3 | 51 |5543(| 3 (326 0| O 0 0 | 92 | 100
10 | 34 [36,96| 55 |59,78| 3 |3,26| 0 | O 0 0 | 92 | 100

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Dari tabel di atas dapat diketahui jawaban responden dengan beberapa penjelasan
pernyataan berikut :

1. Pada pernyataan pertama (X1.1) mengenai berwujud dilihat dari kebersihan dan

kenyamanan bank selalu terjaga, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak



40 orang ( 43, 48% ), setuju sebanyak 48 orang (52, 17%), kurang setuju sebanyak 3
orang (3, 26%), sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1, 09%) dan tidak ada
responden yang menyatakan tidak setuju.

Pada pernyataan kedua (X1.2) mengenai berwujud dilihat dari fasilitas yang ada di gedung
masih dapat digunakan, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 37 orang (40,
22%), setuju sebanyak 52 orang (56, 52%), kurang setuju sebanyak 2 orang (2, 17%), tidak
setuju sebanyak 1 orang (1, 09%), dan tidak ada responden yang menyatakan sangat
tidak setuju.

. Pada pernyataan ketiga (X1.2) mengenai keandalan karyawan melayani nasabah
dengan baik dan sopan, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 40 orang
(43, 48%), setuju sebanyak 48 orang (52, 17%), kurang setuju sebanyak 2 orang (2,
17%), tidak setuju sebanyak 2 orang (2, 17%) dan tidak ada responden yang
menyatakan sangat tidak setuju.

. Pada pertanyaan keempat (X1.4) mengenai keandalan karyawan bersedia membantu
nasabah ketika mengalami kendala, responden yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 42 orang (45, 65%), setuju sebanyak 46 orang (50, 00%), kurang setuju
sebanyak 2 orang (2, 17%), tidak setuju sebanyak 2 orang (2, 17%) dan tidak ada
responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

. Pada pernyataan kelima (X1.5) mengenai ketanggapan karyawan menjawab pertayaan
dengan ramah, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 38 orang (41,
30%), setuju sebanyak 52 orang (56, 52%), kurang setuju sebanyak 1 orang (1, 09%),
tidak setuju sebanyak 1 orang (1, 09%) dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju.

. Pada pernyataan keenam (X1.6) mengenai ketanggapan karyawan menanggapi
permintaan nasabah dengan cepat, responden yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 37 orang (40, 22%), setuju sebanyak 52 orang (56, 52%), kurang setuju
sebanyak 2 orang (2, 17%), tidak setuju sebanyak 1 orang (1, 09%) dan tidak ada
responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

. Pada pernyataan ketujuh (X1.7) mengenai jaminan dan kepastian adanya ketelitian
karyawan saat melayani nasabah, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak
31 orang (33, 70%), setuju sebanyak 52 orang (56, 52%), kurang setuju sebanyak 7
orang (7, 61%), tidak setuju sebanyak 2 orang (2, 17%) dan tidak ada responden yang
menyatakan sangat tidak setuju.

. Pada pernyataan kedelapan (X1.8) mengenai jaminan dan kepastian menumbuhkan
kepercayaan kepada nasabah untuk melakukan transaksi, responden yang menyatakan
sangat setuju sebanyak 33 orang (35, 87%), setuju sebanyak 50 orang (54, 35%),



10.

b.

kurang setuju sebanyak 8 orang (8,70%), tidak setuju sebanyak 1 orang (1, 09%) dan
tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

Pada pernyataan kesembilan (X1.9) mengenai empati adanya keramahan karyawan
terhadap nasabah, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 38 orang (41,
30%), setuju sebanyak 51 orang (55, 43%), kurang setuju sebanyak 3 orang (3, 26%),
dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju serta sangat tidak setuju.

Pada pernyataan kesepuluh (X1.10) mengenai empati memberikan perhatian sepenuhnya
kepada nasabah saat melakukan transaksi, responden yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 34 orang (36, 95%), setuju sebanyak 55 orang (59, 78%), kurang setuju sebanyak
3 orang dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju serta sangat tidak setuju.
Variabel Bagi Hasil

Penyajian data jawaban responden berdasarkan variabel bagi hasil yang merupakan

variabel bebas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.6
Skor Angket Untuk Variabel Bagi Hasil (X;)
Sang_at Setuju Kura_ng Tida_k ?F’Iigg?(t
No. S(e;l;j;.l (S) %eliusjl; S(e_lt_Léjl)J Setuju Jumlah

(STS)
F| % | F| % | F| % F | % | F | % | F | %
1 25 | 27,2160 6522 5 | 543 2 [217] 0 0 92 | 100
2 |20 |21,7|68 |7391| 3 | 326 | 1 |[109| O 0 92 | 100
3 |40 (435454891 | 4 | 435 | 3 [326| O 0 92 | 100
4 |13 (141|161 |663 |16 |1739| 2 |217| O 0 92 | 100
5 |23 | 25 |59 |64,13 |10 1087 | O 0 0 0 92 | 100
6 | 25 |272|61|663 | 6 | 652 | 0 0 0 0 92 | 100

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Dari tabel di atas dapat diketahui jawaban responden dengan beberapa penjelasan

pernyataan berikut :

1.

Pada pernyataan pertama (X2.1) mengenai persentase dilihat dari nisbah keuntungan
didasarkan dalam bentuk persentase, responden yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 25 orang (27, 17%), setuju sebanyak 60 orang (65, 22%), kurang setuju
sebanyak 5 orang (5, 43%), sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2, 17%) dan tidak

ada responden yang menyatakan tidak setuju.



Pada pernyataan kedua (X2.2) mengenai persentase bagi hasil tabungan mudharabah
yang ditawarkan oleh pihak BNI Syariah cukup besar jika dibandingkan dengan bank
syariah lain, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 20 orang (21, 74%),
setuju sebanyak 68 orang (73, 91%), kurang setuju sebanyak 3 orang (3, 26%), tidak
setuju sebanyak 1 orang (1, 09%), dan tidak ada responden yang menyatakan sangat
tidak setuju.

Pada pernyataan ketiga (X2.3) mengenai jumlah dana yang tersedia bagi hasil yang
diterima nasabah akan berubah setiap bulan sesuai dengan keuntungan yang diperoleh
bank atas pengelolaan dana tabungan mudharabah, responden yang menyatakan
sangat setuju sebanyak 40 orang (43, 48%), setuju sebanyak 45 orang (48, 91%),
kurang setuju sebanyak 4 orang (4, 35%), tidak setuju sebanyak 3 orang (3, 26%) dan
tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

Pada pertanyaan keempat (X2.4) mengenai jumlah dana yang tersedia bagi hasil yang
diterima nasabah akan berubah setiap bulannya sesuai saldo nominal tabungan
mudharabah, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 13 orang (14, 13%),
setuju sebanyak 61 orang (66, 30%), kurang setuju sebanyak 16 orang (17, 39%),
tidak setuju sebanyak 2 orang (2, 17%) dan tidak ada responden yang
menyatakan sangat tidak setuju.

Pada pernyataan kelima (X2.5) mengenai nisbah nasabah tertarik dengan nisbah yang
diberikan, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 23 orang (25, 00%),
setuju sebanyak 59 orang (64, 13%), kurang setuju sebanyak 10 orang (10, 87%) dan
tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Pada pernyataan keenam (X2.6) mengenai nisbah bagi hasil yang diterima nasabah
setiap bulannya telah sesuai dengan persentase nisbah bagi hasil di awal akad,
responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 25 orang (27, 17%), setuju
sebanyak 61 orang (66, 30%), kurang setuju sebanyak 6 orang (6, 52%) dan tidak ada

responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

c. Variabel Kepuasan Nasabah

Tabel 4.7
Skor Angket Untuk Variabel Kepuasan Nasabah (Y)
Sangat . Kurang Tidak Sa_ngat
i Setuju - . Tidak
No. Setuju (S) Setuju Setuju Setuju Jumlah
(SS) (KS) (TS) (STS)
F| % |F| % |F| % F| % | F | % | F | %
1 | 111196 |72|7826| 8 | 87 1 1109| 0O 0 | 92 | 100
2 |12|13,04|70|7609| 9 | 978 | 1 [109| O 0 | 92 | 100
3 130|3261|54| 58,7 | 8| 87 0 0 0 0 | 92 | 100




4

28 130,43 |56 | 60,87 | 8 | 8,7 0 0 0 0 | 92 | 100

5

18 | 19,57 | 56 | 60,87 | 171848 | 1 |109| O 0 | 92 | 100

6

16 | 17,39 |58 | 63,04 | 171848 | 1 |109| O 0 | 92 | 100

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Dari tabel di atas dapat diketahui jawaban responden dengan beberapa penjelasan

pernyataan berikut ini:

1.

Pada pernyataan Pertama (Y.1l) mengenai kesesuaian harapan pelayanan dari
karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan apa yang diharapkan,
Responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 11 orang (11, 96%), setuju
sebanyak 72 orang (78, 26%), kurang setuju sebanyak 8 orang (8, 70%), tidak setuju
sebanyak 1 orang (1, 09%), dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
setuju.

Pada pernyataan kedua (Y.2) mengenai kesesuaian harapan bagi hasil yang diberikan
sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan, responden yang menyatakan sangat
setuju sebanyak 12 orang (13, 04%), setuju sebanyak 70 orang (76, 09%), kurang
setuju sebanyak 9 orang (9, 78%), tidak setuju sebanyak 1 orang (1, 09%), dan tidak
ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

Pada pernyataan ketiga (Y.3) mengenai minat untuk berkunjung kembali karena
pelayanan karyawan memuaskan, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak
30 orang (32, 61%), setuju sebanyak 54 orang (58, 70%), kurang setuju sebanyak 8
orang (8, 70%), dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju serta sangat
tidak setuju.

Pada pernyataan keempat (Y.4) mengenai minat untuk berkunjung kembali karena
bagi hasil yang diberikan memuaskan, responden yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 28 orang (30, 43%), setuju sebanyak 56 orang (60, 87%), kurang setuju
sebanyak 8 orang (8, 70%), dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju
serta sangat tidak setuju.

Pada pernyataan kelima (Y.5) mengenai kesediaan untuk merekomendasikan kepada
teman atau kerabat untuk membuka rekening di BNI Syariah karena pelayanan yang
diberikan memuaskan, responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 18 orang
(19, 57%), setuju sebanyak 56 orang (60, 87%), kurang setuju sebanyak 17 orang (18,
48%), tidak setuju sebanyak 1 orang (1, 09%) dan tidak ada responden yang
menyatakan sangat tidak setuju.

Pada pernyataan keenam (Y.6) mengenai kesediaan untuk merekomendasi karena
bagi hasil yang diberikan menguntungkan, responden yang menyatakan sangat setuju

sebanyak 16 orang (17, 39%), setuju sebanyak 58 orang (63, 04%), kurang setuju



sebanyak 17 orang (18, 48%), tidak setuju sebanyak 1 orang (1, 09%) dan tidak ada

responden yang menyatakan sangat tidak setuju

C. Uji Persyaratan Analisis
1. Uji Validitas
Validitas atas kesahihan adalah menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur mampu
mengukur apa yang ingin diukur (a valid measure if it successfully measure thr
phenomenon). Uji tingkat validitas dilakukan dengan membandingkan nilai Rpiwng dengan
Riaper UNtuk degree of freedom (df) = n-2, dalam penelitian ini jumlah sampel (n) = 92 dan
besarnya df = 92 — 2 = 90, dan alpha 0,05 didapat Ripe 0,2039 (dengan uji dua sisi).

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas

Variabel Item Correc'Fed item _total Rtabel Keterangan
Correlation ( Rhitung)

X1.1 0,738 0,2039 Valid
X1.2 0,745 0,2039 Valid
X1.3 0,787 0,2039 Valid
Variabel X1.4 0,779 0,2039 Valid
Kualitas X1.5 0,708 0,2039 Valid
pelayanan X1.6 0,730 0,2039 Valid
(X1) X1.7 0,733 0,2039 Valid
X1.8 0,686 0,2039 Valid
X1.9 0,625 0,2039 Valid
X1.10 0,613 0,2039 Valid
X2.1 0,860 0,2039 Valid
_ X2.2 0,869 0,2039 Valid
b\g'ﬁggl X2.3 0,729 0,2039 Valid
(X2) X2.4 0,686 0,2039 Valid
X2.5 0,848 0,2039 Valid
X2.6 0,843 0,2039 Valid
Y1 0,829 0,2039 Valid
Variabel Y2 0,853 0,2039 Valid
kepuasan Y3 0,809 0,2039 Valid
nasabah Y4 0,802 0,2039 Valid
(Y) Y5 0,847 0,2039 Valid
Y6 0,767 0,2039 Valid

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Dari tabel diatas terlihat bahwa Rpiwng pada kolom Corrected item total correlation
untuk masing masing item memiliki Rpitung lebih besar dan positif dibandingkan Riaper untuk
df = 92-2 = 90 dan alpha 0,05 dengan uji dua sisi didapat Ripe Sebesar 0,2039 maka dapat
disimpulkan bahwa indikator dari ketiga variabel X1, X2, dan Y adalah valid.



2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah uji untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama
dengan menggunakan alat pengukur yang sama pula. Dalam hal ini peneliti menggunakan
metode Cronbach’s Alpha untuk menilai apakah kuesioner ini reliabel atau tidak. Skala
tersebut dapat dikelompokkan menjadi 5 range yang sama, maka ukuran ketetapan Alpha

dapat diinprestasikan sebagai berikut.

Tabel 4.9
Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha

Alpha Tingkat Reliabilitas
0,0-0,20 Kurang Reliabel
0,20 -0,40 Agak Reliabel
0,40 - 0,60 Cukup Reliabel
0,60-0,80 Reliabel
0,80-1,00 Sangat Reliabel

Sumber : Triton
Berdasarkan hasil dari jawaban responden, maka hasil uji realibitas untuk seluruh

variabel adalah sebagai berikut:

a. Pengujian Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan
Tabel 4.10

Hasil Uji Relialibilitas Variabel X4

Reliability Statistics (X1)
Cronbach's Alpha | N of Items

,895 10

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Pada item ini tingkat signifikan 5% koefisien Alpha ,895 (dibaca 0,895), kemudian

nilai ini dibandingkan dengan nilai r tabel dengan nilai N = 92 dan diperoleh nilai r tabel



sebesar 0,2039, ini berarti r alpha > r tabel. Sehingga dari hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa kuesioner yang diuji berada pada kategori ““ sangat reliabel” karena nilai berada pada

rentang 0,80 — 1,00.
b. Pengujian Reliabilitas VVariabel Bagi Hasil

Tabel 4.11
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Xo

Reliability Statistics (X2)

Cronbach's Alpha | N of Items

885 6
Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Pada item ini tingkat signifikan 5% koefisien Alpha ,885 (dibaca 0,885), kemudian
nilai ini dibandingkan dengan nilai r tabel dengan nilai N = 92 dan diperoleh nilai r tabel
sebesar 0,2039, ini berarti r alpha > r tabel. Sehingga dari hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa kuesioner yang diuji berada pada kategori “sangat reliabel” karena nilai berada pada

rentang 0,80 — 1,00.

c. Pengujian Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah

Tabel 4.12
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,897 6

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Pada item ini tingkat signifikan 5% koefisien Alpha ,897 (dibaca 0,897), kemudian
nilai ini dibandingkan dengan nilai r tabel dengan nilai N = 92 dan diperoleh nilai r tabel
sebesar 0,2039, ini berarti r alpha > r tabel. Sehingga dari hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa kuesioner yang diuji berada pada kategori “sangat reliabel” karena nilai berada pada

rentang 0,80 — 1,00.

D. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas



Uji normalitas merupakan salah satu bagian dari uji analisis data, artinya sebelum
melakukan analisis yang sesungguhnya, data penelitian tersebut harus diuji kenormalan
distribusinya. Model regresi yang baik adalah yang memiliki distribusi data normal atau
mendekati normal. Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak.

Normalitas dapat dilihat dari normal p-plot dan grafik histogram. Data dinyatakan
berdistribusi normal apabila gambar terdistribusi dengan titik-titik data searah mengikuti
garis diagonal. Data juga dapat dikatakan normal jika berbentuk kurva yang kemiringanya
cenderung seimbang, baik kemiringan sisi Kiri maupun kanan, dan bentuk kurva hampir
menyerupai lonceng yang sempurna. Hasil uji normalitas dengan pengujian grafik histogram

dapat ditunjukkan pada gambar berikut:

Histogram
Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
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Gambar 4.5 — Histogram Display Normal Curve Kepuasan Nasabah

Berdasarkan gambar histogram di atas, dapat dilihat bahwa kurva kepuasan nasabah
BNI Syariah memiliki kemiringan yang cenderung seimbang dari sisi kanan dan kiri, serta
garisnya juga menyerupai lonceng, artinya kepuasan nasabah memiliki kecendrungan
berdistribusi normal. Normalitas data juga dapat dilihat di sisi output kurva P-Plot. Data pada
variabel dikatakan normal jika gambar distribusi dengan titik-titik data searah mengikuti garis
diagonal. Hasil uji normalitas dengan pengujian normal P-Plot dapat ditunjukkan pada

gambar berikut:



Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
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Gambar 4.6 —Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Pada prinsipnya Normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik)
pada sumbu diagonal dari grafik. Jika titik-tititk mendekati garis diagonal, maka dapat
dikatakan pada penelitian tersebut berdistribusi normal. Sebaliknya, jika titik-titik nya
menjauhi garis diagonal maka data tersebut tidak berdistribusi normal. Dari gambar 4.6 dapat
dilihat bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal,
dengan demikian maka model regresi memenuhi asumsi normalitas karena model penelitian
ini berdistribusi normal.

Cara lain pengujian normalitas dapat dilakukan dengan Uji Kolmogrov-Smirnov.
Sampel penelitian ini diuji dengan pengujian Kolmogrov-Smirnov menggunakan SPSS 21.0
untuk mengetahui apakah sampel merupakan jenis distribusi normal. Hipotesis yang akan

diuji dalam penelitian ini adalah:

Ho: Distribusi populasi normal, jika probabilitas > 0,05, Ho diterima.

Ha: Distribusi populasi tidak normal, jika probabilitas < 0,05, Ho ditolak.

Hasil uji normalitas dengan pengujian Kolmogrov-Smirnov dapat ditunjukkan pada
tabel berikut:

Tabel 4.13
One-Sample Kolmogrov Smirnov Test



One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 92
Normal Parameters®” Mean 0000000
Std. Deviation 1,91044720
Absolute ,075
Most Extreme Differences Positive ,073
Negative -,075
Kolmogorov-Smirnov Z ,723
Asymp. Sig. (2-tailed) ,673

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel diatas, didapatkan nilai signifikan pada
baris Asimpy. Sig (2-tailed) sebesar 0,673 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho
diterima dan menunjukkan bahwa data berdistribusi normal.

2. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Model
regresi yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi ada
tidaknya heteroskedastisitas dilakukan pengujian menggunakan metode glejser untuk
meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen. Kriteria terjadinya
heteroskedastisitas dalam suatu model regresi adalah jika signifikannya < 0,05, yang berarti
bahwa apabila signifikannya > 0,05 penelitian dapat dilanjutkan. Hasil glejser dapat
ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 4.14

Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,018E-013 2,269 ,000 1,000
KUALITAS
1 ,000 ,062 ,000 ,000 1,000
PELAYANAN
BAGI HASIL ,000 ,095 ,000 ,000 1,000

a. Dependent Variable: Unstandardized Residual

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019



Dari hasil uji heteroskedastisitas pada tabel di atas menunjukkan bahwa terhadap
masing-masing variabel independen diperoleh p-value (sig-t) > 0,05. Untuk variabel kualitas
pelayanan sebesar 1,000 dan variabel bagi hasil sebesar 1,000 sehingga dapat disimpulkan

bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas pada masing-masing variabel independen.

3. Uji Multikolonearitas

Uji multikolonearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. Salah satu cara untuk mendeteksi ada
atau tidaknya muktikolonearitas di dalam model regresi dapat dilihat dari nilai tolerance dan
variance inflation factor (VIF). Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya
multikolonearitas adalah nilai tolerance < 0,10 atau nilai VIF > 10 dengan tingkat
kolonearitas 0,95. Dan Ikhtisar hasil multikolonearitas pada variabel bebas dapat ditunjukkan

pada tabel berikut.

Tabel 4.15

Uji Multikolonearitas

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 3,755 2,069 1,815 ,073
KUALITAS
1 ,165 ,062 254 2,643 ,010 ,540 1,852
PELAYANAN
BAGI HASIL 543 ,095 ,549 5,704 ,000 ,540 1,852

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Hasil Uji multikolonearitas pada tabel di atas, antara variabel bebas menunjukkan
bahwa nilai variance inflation factor ( VIF ) masing-masing variabel bebas tidak lebih dari
10 yaitu pada variabel kualitas pelayanan sebesar 1,852 dan variabel bagi hasil sebesar
1,852. Selain itu, nilai tolerance dari masing-masing variabel tidak kurang dari 0,10 yaitu
pada variabel kualitas pelayanan 0,540 dan variabel bagi hasil sebesar 0,540. Dengan



demikian dapat disimpulkan antara kedua varibel yaitu kualitas pelayanan dan bagi hasil

tidak terjadi multikolonearitas dalam model regresi tersebut.

E. Uji Regresi Linier Berganda

Penelitian ini menggunakan regresi linier berganda untuk pembuktian hipotesis
penelitian. Analisis ini akan menggunakan input berdasarkan data yang diperoleh dari
kuesioner. Hasil pengolahan data dengan menggunakan program SPSS 21,0 selengkapnya
ada pada lampiran dan selanjutnya diringkas sebagai berikut:

Tabel 4.16

Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3,755 2,069 1,815 ,073
KUALITAS
1 ,165 ,062 ,254 2,643 ,010
PELAYANAN
BAGI HASIL ,543 ,095 ,549 5,704 ,000

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Dari perhitungan menggunakan SPSS maka didapat hasil sebagai berikut :

o =3,755

bl =0,165

b2 =0,543

Berdasarkan data di atas, dapat diketahui dari hasil analisis regresi diperoleh
persamaan regresi, yaitu:

Y =3,755 + 0,165 X; + 0,543 X,
Model persamaan regresi berganda tersebut bermakna:
Nilai analisis regresi linier berganda yang masih berbentuk angka dapat dijelaskan

dalam bahasa yang mudah dipahami sebagaimana berikut ini:



1. Nilai konstanta sebesar 3,755 berarti jika variabel kualitas pelayanan (X;) dan bagi
hasil (X1) dalam keadaan konstan atau tidak mengalami perubahan sama dengan nol,
maka kepuasan nasabah () akan bernilai 3,755.

2. Nilai koefisien regresi X; = 0,165 menunjukkan apabila kualitas pelayanan
mengalami peningkatan sebesar 1% maka akan mengakibatkan meningkatnya
kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Medan sebesar 0,165.

3. Nilai koefisien regresi X, = 0,543 menunjukkan apabila bagi hasil mengalami
kenaikan sebesar 1% maka akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan nasabah
BNI Syariah Cabang Medan sebesar 0,543.

F. Uji Hipotesis
1. Uji Koefisien Determinan (R?)

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besarnya
persentase hubungan variabel independen terhadap variabel dependen. Besarnya
persentase pengaruh semua variabel independen terhadap nilai variabel dependen dapat
diketahui dari besarnya koefisien determinasi (R?) persamaan regresi koefisien

determinasi dilihat dari hasil perhitungan SPSS 21,0 sebagai berikut :

Tabel 4.17
Uji Koefisien Determinan (R?)

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,745° ,555 ,545 1,93179

a. Predictors: (Constant), BAGI HASIL, KUALITAS PELAYANAN

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai koefisien determinasi R? ( R Square)
sebesar 0,555 atau 55,5%. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan dan Bagi hasil
berpengaruh sebesar 55,5% terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI
Syariah, sedangkan sisanya sebesar 44,5 dipengaruhi oleh variabel lain.

Uji Parsial ( Uji t)
Uji ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel

dependen secara parsial atau individual. Secara individual uji statistik yang digunakan adalah

uji t.



Untuk mengetahui signifikansi bandingkan antara nilai probabilitas 0,05 dengan nilai
probabilitas Sig dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut:

Jika nilai probabilitas lebih besar dari 0,05 atau sama dengan nilai probabilitas adalah

Sig atau (0,05 > Sig ) atau thiung > trane, maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya
signifikan.
Jika nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05 atau sama dengan nilai probablitas Sig atau
(0,05 < Sig ) atau thitung < trane Maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya tidak signifikan.
Berikut ini akan dijelaskan pengujian masing-masing secara parsial :
Tabel 4.18
Uji Parsial (Uji t)

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 6,525 2,069 1,815 ,073
1 KUALITAS PELAYANAN ,165 ,062 254 2,643 ,010
BAGI HASIL ,543 ,095 ,549 5,704 ,000

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Hasil uji parsial dapat diketahui dengan melihat output SPSS 21,0 hasil coefficients
pada uji-t diatas dengan membandingkan t hitung dengan t tabel sebesar 1.986 yang di
peroleh dari t tabel dengan df = n-k ( 92 — 3) yaitu 89. Dan alpha 0,05. Berikut pembahasan
uji parsial antara kualitas pelayanan dan bagi hasil terhadap kepuasan nasabah tabungan
mudharabah BNI Syariah Cabang Medan :
a) Pengaruh kualitas pelayanan (X;) terhadap kepuasan nasabah (Y) Hipotesis:
Ho; : Bahwa kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.
Ha; : Bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.
Berdasarkan hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thitwng (2,643) > teapel
(1,986) dengan nilai signifikan sebesar 0,010 < 0,05 maka Ho; ditolak dan Ha; diterima. Hal
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap

kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.

b) Pengaruh bagi hasil ( X; ) terhadap kepuasan nasabah ( Y ) hipotesis :



Ho, : Bahwa bagi hasil secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.
Ha, : Bahwa bagi hasil secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.
Berdasarkan hasil uji t untuk variabel bagi hasil diperoleh thitng (5,704) >
t woel (1,986) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho, ditolak dan Ha;
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa bagi hasil berpengaruh signifikan secara parsial

terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.

2. Uji Simultan (Uji F)

Uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan bagi hasil
terhadap kepuasan nasabah secara bersama-sama. Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan
apakah semua variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. Dengan kriteria uji
tabel F. Jika Fhitung < Ftabel maka Ho diterima dan Ha ditolak artinya tidak signifikan dan
jika Fhitung > Ftabel
maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya signifikan. Adapun uji Sig, jika Sig > « maka Ho
diterima dan Ha ditolak artinya tidak signifikan, jika Sig > o« maka Ho ditolak dan Ha
diterima artinya signifikan. Adapun hipotesisnya adalah sebagai berikut:

Ho = Kualitas pelayanan dan bagi hasil tidak berpengaruh signifikan secara simultan

terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.

Ha = Kualitas pelayanan dan bagi hasil berpengaruh signifikan secara simultan

terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan.

Tabel 4.19
Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares | Df Mean Square F Sig.
Regression 414,476 2 207,238 55,533 ,000°
1 Residual 332,133 89 3,732
Total 746,609 91

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH

b. Predictors: (Constant), BAGI HASIL, KUALITAS PELAYANAN
Sumber: Data Primer Diolah SPSS 21,0 2019

Dari uji anova atau F test didapat nilai Fhitung 55,533 > Ftabel 3,10 dengan tingkat
signifikan 0,000. Karena probabilitasnya jauh lebih kecil dari 0,05




maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara simultan yang
menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan dan bagi hasil secara
bersama-sama terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang
Medan.

G. Interprestasi Hasil Penelitian
Setelah peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan penggunaan
penyebaran angket yang diajukan kepada nasabah Bni Syariah Cabang Medan dan diisi oleh
para nasabah, maka tujuan yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah untuk menjelaskan:
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Mudharabah
Pada BNI Syariah Cabang Medan
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada BNI
Syariah Cabang Medan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang pengaruh
variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah sebesar 2,643
lebih besar dari 0,05 dan t hitung lebih besar dari dari t tabel (2,643 > 1,986), maka
kesimpulan yang dapat diambil adalah Ho; ditolak dan Ha; diterima. Ini berarti
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah.
Penelitian ini seperti penelitian sebelumnya yaitu penelitian Raihanah Daulay (2014)
Pengaruh kualitas pelayanan dan bagi hasil terhadap keputusan menabung pada Bank
Syariah Mandiri di kota Medan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat
Pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan dan bagi hasil terhadap keputusan
menabung pada Bank Syariah Mandiri di kota Medan. Hal ini berarti kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah tabungan
mudharabah pada BNI Syariah Cabang Medan.

2. Pengaruh Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Mudharabah Pada BNI
Syariah Cabang Medan
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa bagi hasil berpengaruh signifikan
secara parsial terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada BNI Syariah
Cabang Medan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang pengaruh variabel bagi
hasil berpengaruh terhadap kepuasan nasabah sebesar 5,704 lebih besar dari 0,05 dan t
hitung lebih besar dari dari t tabel (5,704 > 1,986), maka kesimpulan yang dapat
diambil adalah Ho, ditolak dan Ha, diterima. Ini berarti bagi hasil berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini seperti penelitian

sebelumnya yaitu penelitian Raihanah Daulay (2014) Pengaruh kualitas pelayanan



dan bagi hasil terhadap keputusan menabung pada Bank Syariah Mandiri di kota
Medan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat Pengaruh positif dan signifikan
kualitas pelayanan dan bagi hasil terhadap keputusan menabung pada Bank Syariah
Mandiri di kota Medan. Hal ini berarti bagi hasil berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada BNI Syariah Cabang Medan.
. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan
Mudharabah Pada BNI Syariah Cabang Medan

Berdasarkan hasil uji F dapat diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 55,533
dengan nilai signifikan 0,000. Hal ini menunjukkan F hitung > F tabel (55,533 > 3,10)
dan nilai Sig < 0,05 (0,000 < 0,05). Hipotesis dalam penelitian ini Ho ditolak dan Ha
diterima yang artinya bahwa kualitas pelayanan dan bagi hasil berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada BNI Syariah
Cabang Medan. berdasarkan penelitian yang sudah ada sebelumnya yaitu Raihanah
Daulay (2014) Pengaruh kualitas pelayanan dan bagi hasil terhadap keputusan
menabung pada Bank Syariah Mandiri di kota Medan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa terdapat Pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan dan bagi hasil
terhadap keputusan menabung pada Bank Syariah Mandiri di kota Medan. Hal ini
dibuktikan dengan t hitung yang lebih besar dari t tabel yang menunjukkan secara
simultan atau bersama-sama bahwa kualitas pelayanan dan bagi hasil berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada BNI Syariah
Cabang Medan.

Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X;) dan
bagi hasil (X) berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah (Y)
dan hal tersebut menjadi pertimbangan agar faktor-faktor tersebut mampu untuk lebih
meningkatkan kepuasan nasabah tabungan mudharabah pada BNI Syariah Cabang
Medan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan
mudharabah BNI Syariah Cabang Medan. Hasil tersebut dapat diketahui dengan
melihat perolehan dari hasil uji t, dimana diperoleh nilai Sig sebesar 0,010. Nilai Sig
yang lebih kecil dari 0,05 (0,010 < 0,05) dapat Disimpulkan bahwa Ho; ditolak dan
Ha; diterima.

2. Bagi hasil berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah
BNI Syariah Cabang Medan. Hasil tersebut dapat diketahui dengan melihat perolehan
dari hasil uji t, dimana diperoleh nilai Sig sebesar 0,000. Nilai Sig yang lebih kecil
dari 0,05 (0,000 < 0,05) dapat disimpulkan bahwa Ho, ditolak dan Ha, diterima.

3. Kualitas pelayanan dan bagi hasil secara bersama-sama atau simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang
Medan. Hasil tersebut dapat diketahui dengan melihat hasil uji F, dimana dilihat dari
tabel Anova diperoleh nilai probabilitas (Sig) sebesar 0,000. Karena nilai Sig < 0,05
(0,000 < 0,05), maka keputusannya adalah Ho ditolak dan Ha diterima.

B. Saran-Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, saran yang didapat diberikan oleh peneliti
adalah :

1. Dari hasil penelitian diketahui bahwa dari kedua variabel independen yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Medan adalah variabel
bagi hasil dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,543 pada persamaan model regresi
berganda. Berdasarkan hasil tersebut diharapkan pihak bank dapat memberikan
laporan keuangan bank yang terbuka secara berkesinambungan, nasabah dapat
mengetahui tingkat keamanan dana dan kualitas manajemen bank. BNI Syariah perlu
menyampaikan laporan neraca keuangan kepada para nasabah setiap bulan melalui
media surat kabar dan internet agar para nasabah bisa menilai kondisi keuangan BNI
Syariah dan bisa memperkirakan keamanan dana yang mereka simpan.

Selain itu BNI Syariah Cabang Medan harus bisa memaksimalkan kualitas pelayanan
meskipun nilai koefisien regresinya (0,165) lebih rendah dibandingkan dengan
variabel bagi hasil (0,543). Maka dari itu kualitas pelayanan harus ditingkatkan
dengan cara lebih memaksimalkan peralatan dan teknologi mutakhir dalam melayani



nasabah, mengupayakan pelayanan bank yang tepat waktu sesuai jadwal yang telah
ditentukan, cepat tanggap dalam melayani kebutuhan nasabah dan ketika menanggapi
permasalahan yang timbul serta mengupayakan terus menerus dalam meningkatkan
kualitas pelayanan bank.

Bagi akademisi penelitian ini dapat menjadi bahan bacaan untuk menambah wawasan
dan pengetahuan, khususnya tentang kualitas pelayanan dan bagi hasil yang
mempengaruhi kepuasan nasabah tabungan mudharabah BNI Syariah Cabang Medan
Peneliti selanjutnya agar dapat lebih mengembangkan penelitian ini dengan meneliti
faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, misalnya faktor nilai
nasabah dan faktor variasi produk. Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan
metode lain dalam meneliti kepuasan nasabah misalnya dengan melalui wawancara
mendalam terhadap nasabah, atau mengambil sampel tidak hanya pada produk
tabungan melainkan pada produk deposito sehingga informasi yang diperoleh lebih
bervariasi dari pada angket yang jawabannya telah tersedia.
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KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN BAGI HASIL TERHADAP KEPUASAN
NASABAH TABUNGAN MUDHARABAH PADA PT. BNI SYARIAH CABANG

PET

MEDAN

IDENTITAS RESPONDEN

1. No. Responden

2. Jenis Kelamin ;[ ] Laki-laki [_] Perempuan
3. Usia . — Tahun
4. Masa Kerja : [ ] 0-1Tahun [ ] 2-4 Tahun[ >4 Tahun

5. Tingkat Pendidikan : [ ] s2 [ ]St [ ]D3 [ |SMA [ ]

SLTA

UNJUK PENGISISAN

1. Berilah tanda checklist (v') pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia

pada masing-masing pernyataan.

2. Kuesioner di bawah ini memuat sejumlah pernyataan. Bapak/Ibu diminta
untuk memberikan tanggapan atas pernyataan yang ada pada kuesioner ini
sesuai dengan pendapat Bapak/lbu.

KETERANGAN

SS - Sangat Setuju

S : Setuju

KS : Kurang Setuju

TS : Tidak Setuju

STS :Sangat Tidak Setuju



1.

Kualitas Pelayanan

No Pernyataan Opsi
ss| s |ks| Ts | sTs
Berwujud
1 | Kebersihan dan kenyamanan bank selalu terjaga
2 | Fasilitas yang ada di gedung masih dapat Digunakan
Keandalan
3 | Karyawan melayani nasabah dengan baik dan sopan
4 Karyawan bersedia membantu nasabah ketika
Mengalami kendala
Ketanggapan
5 | Karyawan menjawab pertanyaan dengan ramah
6 Karyawan menanggapi permintaan nasabah dengan
cepat
Jaminan dan kepastian
7 | Ketelitian karyawan saat melayani nasabah
3 Menumbuhkan rasa kepercayaan nasabah untuk
melakukan transaksi
9 | Keramahan karyawan terhadap nasabah
10 Memberikan perhati_an sepenuhnya kepada nasabah saat
melakukan transaksi
2. Bagi Hasil
No Pernyataan Opsi
ss | s [ ks| Ts|sTs
Persentase
1 | Nisbah keuntungan didasarkan dalam bentuk persentase
Persentase bagi hasil tabungan mudharabah yang
2 | ditawarkan oleh pihak BNI Syariah cukup besar jika
dibandingkan dengan bank syariah lain
Jumlah dana yang tersedia
Bagi hasil yang diterima nasabah akan berubah setiap bulan
3 | sesuai dengan keuntungan yang diperoleh bank atas
pengelolaan dana tabungan mudharabah
Bagi hasil yang diterima nasabah akan berubah setiap
4 . .
bulannya sesuai saldo nominal tabungan mudharabah
Nisbah
5 | Nasabah tertarik dengan nishah yang diberikan
6 Bagi hasil yang diterima nasabah setiap bulannya telah

sesuai dengan persentase nisbah bagi hasil di awal akad




3. Kepuasan Nasabah
No Pernyataan Opsi
ss | s [ ks|Ts|sTs
Kesesuaian Harapan
Pelayanan dari karyawan yang diperoleh
1 . L h
sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan
) Bagi hasil yang diberikan sesuai atau
melebihi dengan yang diharapkan
Minat Untuk Berkunjung Kembali
3 Berminat berkunjung kembali karena pelayanan karyawan
memuaskan
4 Berminat berkunjung kembali karena bagi hasil yang
diberikan memuaskan
Kesediaan Merekomendasikan
5 Merekomendasikan kepada teman atau kerabat untuk
membuka rekening
Menyarankan teman atau kerabat untuk menggunakan
6 | tabungan mudharabah karena bagi hasil yang diberikan

menguntungkan
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HASIL JAWABAN KUESINOER PENELITIAN

Kualitas Pelayanan ( X1)

1.

Jumlah

45

44
43

46

44
46
46
44
46

40

44
40

42

44
40

40

42

40

44
42

44
40

45

43

44
42

42

46

46

42

44
46
50
42

44

Butiran Pernyataan

X1.3 | X14 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10

X1.1 ] X1.2

Responden

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35




46

38
36
40

34
40
40

22
48

50
50
27

40
50
36
42

48

48
46
46

44
46

46

48
46
50
42

46

40

44
46
46
46
46

44
44
38
46
42

40

40

46

50
40

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46
47

48
49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79




44
42

48

42

44
45

45

44
44
50
44
45

43

80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92

Bagi Hasil (X2)

2.

Jumlah

27
26
26
27
24
25
29
30
28
24
24
26
19
24
20
24
24
19
30
24
22
24
25
24

Butiran Pernyataan

X2.3

X2.6

X2.5

X2.4

X2.2

X2.1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24




24
24
23
29
30
27
29
25
27
23
24
24
25
22
24
23
23
24
16
29
25
25

14
24
30
22
24
29
29
30
26
28
25
29
29
26
29
24
25
21

25
25
27
25

25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43
44
45

46

47

48

49
50
o1

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68




23
23
23
24
24
23
24
22
24
25
24
24
21

25
27
27
27
25
25
29
25
25
24
25

69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92




Kepuasan Nasabah (Y)

3.

Jumlah

28
25
26
28
23
27

29
29
29
23
26
27

18
24

18
26
24

18
29
24
21

22
24
26
24

18
24
24
24
26
28
26
30
24
24
26
26
20
24
14

Y.6

Y.5

Y.4

Butiran Pernyataan
Y.3

Y.2

Y.l

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38

39
40




24
24
18
26
26
24
18
24
28
22
26
24
24
30
24
24
24
26
28
28
26
22
26
22
24
24
26
24
24
24
24
22
26
22
22
22
24
26
24
26
22
26
24
26

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56

57

58

59

60
61

62
63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84




25
26
24
25
26
26
26
24

85

86

87

88

89

90
91

92
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UJI VALIDITAS

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations

X11 | X1.2 | X013 | X14 | X15 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10 SUM X1

Pearson 1 ,940™ | 424" | 428" | 623" | 6607 | 3317 | ;337" | ;3177 | ,308™ 738"
Correlation

X1.1
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,001 [ ,001 | ,002 ,003 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 9407 1 4047 | 4107 | 6397 | 678" | 3567 | ,336™ | ;3227 | 343" 7457
Correlation

X1.2
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,001 | ,002 ,001 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 4247 | 404™ 1 948 | 362" | 372 | 623" | 587" | 4377 | 430" 787"
Correlation

X1.3
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 428" | 4107 | 948" 1 397" | 407" | 608" | 5187 | 4117 | 406" 779
Correlation

X1.4
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 6237 | 639 | 362" | ;397" 1 9357 | 324 | ,300™ | ;303 | 292" ,708™
Correlation

X1.5
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,002 | ,004 | ,003 ,005 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 6607 | 6787 | 3727 | 4077 | 9357 1 3557 | 306 | ;318 | 271" 7307
Correlation

X1.6
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,001 | ,003 | ,002 ,009 ,000
N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91
Pearson 3317 | 356" | ,623™ | ,608™ | ;324" | 355" 1 8907 | 335 | ,339™ 733"
Correlation

X1.7
Sig. (2-tailed) 001 | ,000 | ,000 | ,000 | ,002 | ,001 000 | 001 ,001 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 337 | 336" | 5877 | 518" | ,300™ | ,306™ | ,890™ 1 2817 | 256" 686"
Correlation

X1.8
Sig. (2-tailed) ,001 | ,001 | ,000 | ,000 | ,004 | ,003 | ,000 ,007 014 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 3177 | 3227 | 4377 | 4117 | 3037 | 318 | ;3357 | 2817 | 1 893 6257

X1.9
Correlation




Sig. (2-tailed) | ,002 | ,002 [ ,000 | ,000 | ,003 | ,002 | ,001 | ,007 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson ,308" | ,343™ | ,430™ | ,406™ | 292" | ,271 | ;339" | ,256" | ,893" 1 613
Correlation
X1.10 Sig. (2-tailed) | ,003 | 001 [ ,000 | 000 | ,005 | ,009 | ,001 | ,014 | ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
Pearson 738" | ;7457 | ;787 | ;779" | ;708" | ;730" | ;733" | 686" | 6257 | 613" 1
sum Correlation
X1 Sig. (2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,000
N 92 92 92 92 92 91 92 92 92 92 92
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
2. Bagi Hasil (X2)
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 SUMX?2
Pearson 1 829 | 5407 | 4807 656" 670 860"
Correlation
X2.1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 829™ 1 538" 539" 683" 656" 869”7
2.2 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 540" 538" 1 3727 4947 4757 7297
%23 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 4807 [ 539" [ 3727 1 445" 460 686"
%24 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 656" 683" 494™ 445" 1 872" 848"
25 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 670" 656" 4757 460" 872" 1 843"
X2.6 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000




N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 860" 869" 729 686" 848" 843" 1
SUM Correlation
X2
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
3. Kepuasan Nasabah (Y)
Correlations
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 SUM Y
Pearson 1 876 | 538" | 548" | 602" 585" 829"
Correlation
Y1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 876" 1 6217 597" | 641" 528" 853"
Correlation
2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 538" | 621" 1 939" | 5117 366" 809"
Correlation
PS Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 548" | 597" | ,939" 1 490" 370" 802"
Correlation
Y4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 602" | 641" | 5117 | 4907 1 843" 847"
Correlation
e Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 585 | 528" | 366 | ,3707 | 843" 1 767"
Correlation
ve Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92
Pearson 829" | 853" | 8097 | ,802" | 847" 767" 1
sU Correlation
':: Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 92 92 92 92 92 92 92

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS

Kualitas Pelayanan ( X1)

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
,895 10

Bagi Hasil ( X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,885

Kepasan Nasabah ( Y')

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,897
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UJI ASUMSI KLASIK

1. Uji Normalitas

Histogram
Dependent Variable;: KEPUASAN NASABAH

Mean = 9 04E-16
25— Std. Dev. = 0,989
N =292
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 92
Mean ,0000000
Normal Parameters®” Std. 1,91044720
Deviation
Absolute ,075
Most Extreme Differences Positive ,073
Negative -,075
Kolmogorov-Smirnov Z 123
Asymp. Sig. (2-tailed) ,673
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
2. UJI HETEROSKEDASTISITAS
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,018E-013 2,069 ,000 1,000
1 KUALITAS ,000 ,062 ,000 ,000 1,000
PELAYANAN
BAGI HASIL ,000 ,095 ,000 ,000 1,000
a. Dependent Variable: Unstandardized Residual
3. UJI MULTIKOLINEARITAS
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardized | t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B | Std. Error Beta Tolerance| VIF
1 (Constant) 3,755| 2,069 1,815 ,073




KUALITAS ,165 ,062 ,254 2,643 | ,010 ,540 1,852
PELAYANAN

BAGI HASIL | ,543 ,095 ,549 5,704 [ ,000 ,540 1,852

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
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Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3,755 2,069 1,815 ,073
KUALITAS ,165 ,062 ,254 2,643 ,010
PELAYANAN
BAGI HASIL ,543 ,095 549 5,704 ,000

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
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UJI HIPOTESIS

1. Uji Koefisien Determinasi ( R?)

Model Summary”®

Mode R R Square [ Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 ,745° ,555 ,545 1,93179

a. Predictors: (Constant), BAGI HASIL, KUALITAS

PELAYANAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH

2. UjiParsial (Ujit)

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3,755 2,069 1,815 ,073
KUALITAS PELAYANAN] ,165 ,062 ,254 2,643 ,010
BAGI HASIL ,543 ,095 ,549 5,704 ,000
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
3. Uji Simultan (Uji F)
ANOVA®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 414,476 2 207,238 | 55,533 ,000°
1 Residual 332,133 89 3,732
Total 746,609 91

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
b. Predictors: (Constant), BAGI HASIL, KUALITAS PELAYANAN




