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ABSTRACT

Sharia Bank is a solution for customers who not only want financial profit
but also religious morals espescially for the religion of Islam and for other religions
as an alternative. BRI Syariah comes as a solution to overcome the problems of
conventional banking so far. This study aims to determine the effect of Islamic work
ethics and quality service variables towards customer satisfaction at Bank BRI
Syariah Yogyakarta.

The research used questionnaires with customers of Bank BRI Syariah
subject of 150 respondents. The result of research shows that Islamic work ethic
dan quality of service has positive significant effect on customer satisfaction. The
determinant obtained is 0.103, meaning that the work ethic of Islam and customer
satification supports 10.3% towards quality of service. This at once confirms other

variables not studied in this study amounted to 89,7%.
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A. PENDAHULUAN
Persaingan dalam industri perbankan pada masa sekarang berlangsung

sangat ketat. Seiring meningkatnya persaingan usaha yang kuat guna mencukupi

kebutuhan para nasabah yang berdampak kepada perusahaan Yyang



memposisikan orientasi pada aspek kepuasan nasabah sebagai tujuan utama. Hal
tersebut dapat dilihat dari semakin perkembanya perusahaan-perusahaan yang
memposisikan komitmennya terhadap kepuasan nasabah dalam penyertaan
misinya.

Dewasa ini semakin diyakini bahwa memberikan nilai kepuasan kepada
pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga
bersaing merupakan kunci utama untuk memenangkan persaingan (Tjiptono,
2004). Dalam upaya mencapai tujuan utama bisnis yaitu memperoleh laba.
Namun tidak semua perusahaan memperhatikan secara rinci dalam
memperhatikan kewajibannya dalam aspek moral.

Pada sistem etika Islam, sudut pandang dari etika kontemporer terdapat
banyak aspek perbedaan. Ada enam poin pada sistem etika yang dijadikan acuan
pemikiran etika pada umumnya vyaitu relativisme (kepentingan pribadi),
utilitarisme (perhitungan untung dan rugi), universalisme (kewajiban), hak
(kepentingan individu), dan keadilan. Keenam hal tersebut juga dijadikan
sebagai pola pemikiran etika kerja Islam di Bank BRI Syariah, seperti Bank BRI
Syariah dalam melakukan operasionalnya terdapat berbagai macam keunggulan
dibandingkan dengan perbankan konvensional. Keunggulan tersebut salah
satunya dikarenakan dalam melakukan oprasionalnya bank syariah
memberlakukan etika bisnis Islam.

Pengembangan dan peningkatan profesionalitas menjadi hal mutlak yang
akan berpengaruh dalam memberikan layanan prima kepada nasabah yang

merupakan salah satu strategi untuk memenangkan persaingan bisnis. Bank BRI



Syariah memberlakukan suatu budaya yang diberi nama pelayanan prima. Hal
tesebut dilakukan dengan pendekatan secara profesional, ramah tamah,
kekeluargaan dan menjunjung tinggi etika kerja Islam. Pengelolaan dana
masyarakat yang berada di Bank BRI Syariah dengan dilandasi penerapan etika
kerja Islam akan berdampak menumbuhkan kepercayaan nasabah atau
masyarakat kepada Bank BRI Syariah. Pelayanan yang dilandasi dengan etika
kerja Islam secara etis akan menimbulkan rasa kepuasan untuk para nasabah.
Peningkatan nilai dari bisnis itu sendiri didapatkan dengan dilakukannya
penerapan etika dan kejujuran dalam oprasional bisnis tersebut. Tingginya
persaingan yang semakin kuat dan nasabah yang semakin Kritis dalam menilai
suatu performa para pelaku usaha sehingga mengharuskan para pelaku usaha
agar selalu menjaga kepuasan nasabah.

Kepuasan nasabah memiliki hubungan erat dengan kualitas pelayanan.
Persepsi dari nasabah memberikan suatu dorongan tersendiri untuk menjalin
ikatan yang kuat dengan pihak bank. Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam
berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. Peran pelayanan akan lebih
besar apabila kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetisi dalam
pelaksanaan pelayanan melalui berbagai cara, teknik, dan metode yang akan
menarik lebih banyak nasabah menggunakan jasa yang dihasilkan oleh BRI
Syariah.

Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk atau
jasa (Suprapto, 2011). Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen

penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih



efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang
disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan efisien.
Dalam hal ini terutama pelayanan public.

Penelitian ini difokuskan kepada pengaruh etika kerja Islam dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Syariah Yogyakarta.
Penelitian ini mereplika penelitian terdahulu, namunyang membedakan adalah

objek penelitian dan jumlah responden.

B. LANDASAN TEORI

1. Kepuasan Nasabah

Kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah
harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas
atau senang (Kotler 2007). Sehingga, kepuasan dapat dijadikan fungsi dari
sudut pandang atau kesan dalam suatu kinerja yang akan harapan.
Pelanggann akan tidak merasa puas jika kinerja berada di bawah harapan.
Pelanggan akan merasa puas jika Kinerja dapat memenuhi harapan,
sedangkan pelanggan akan merasa amat puas atau senang jika Kkinerja

melebihi harapan.



Kinerja, ciri — ciri atau keistimewaan tambahan, keandalan, kesesuaian
dengan spesifik, daya tahan, mudah diperbaiki, dan estetika merupakan
aspek untuk mengevaluasi kepuasan (Hutasoit,2011).

Pembentuk kepuasan yang terdiri dari kesesuaian harapan, minat
berkunjung kembali dan kesediaan merekomendasikan (Tjiptono,2004)

2. Etika Kerja Islam
Etika kerja berarti seperangkat dan norma di mana para pelaku bisnis
harus komit padanya dalam bertransaksi, berperilaku, dan berelasi untuk
mencapai daratan atau tujuan-tujuan bisnisnya dengan selamat (Badroen,
2006). Etika kerja Islam adalah serangkaian aktivitas bisnis dalam berbagai
bentuknya (yang tidak dibatasi), namun dibatasi dalam perolehan dan
pendayaan hartanya (ada aturan halal dan haram) (Aziz, 2013).
Keadilan seringkali diletakkan sederajat dengan kebajikan dan
ketakwaan. Sebagaimana QS Al Maidah : 8 menyebutkan bahwa :
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“Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang
selalu menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil.
Dan janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong
kamu untuk berlaku tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat
kepada takwa. Dan bertakwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha
Mengetahui apa yang kamu kerjakan.” (QS. Al Maidah:®)

Adapun unsur-unsur etika kerja Islam yaitu keadilan, berkehendak bebas,

tanggung jawab, ikhsan dan transparasi (Aziz, 2013).



3. Kaualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2007) definisi kualitas adalah “seluruh ciri serta sifat
suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”. Ini jelas
merupakan definisi kualitas yang berpusat pada konsumen, seorang
produsen dapat memberikan kualitas bila produk atau pelayanan yang
diberikan dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Pelayanan
yang berkualitas adalah pelayanan yang dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan dan tetap dalam batas memenuhi standar pelayanan yang
dapat dipertangungjawabkan serta harus dilakukan secara terus-menerus
(Boediono, 2003).

Dalam penelitian ini, untuk aspek variabel kualitas pelayanan
menggunakan teori Parasuraman (dalam Lupiyoadi & Hamdani 2009) yang
terdiri dari bentuk tangible, reability, responsivenes, assurance and

empathy.

C. HIPOTESIS PENELITIAN
Kualitas pelayanan dan etika kerja Islam berpengaruh positif terhadap

kepuasan nasabah di bank BRI Syariah Kota Yogyakarta.



D. METODE PENELITIAN

1. Populasi dan Sampel
Pemilihan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
metode purposive sampling. Kriteria yang ditetapkan yaitu nasabah yang
berusia antara 18 tahun — 60 tahun. Jumlah responden yang ditetapkan
pada penelitian ini berjumlah 150. Populasi dalam penelitian ini adalah

nasabah bank BRI Syariah Kota Yogyakarta.

2. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan

Jenis data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh langsung
dari subjek penelitian yang merupakan hasil jawaban dari kuesioner yang
disebarkan kepada nasabah Bank BRI Syariah Yogyakarta. Untuk data
sekundern sumber data diperoleh secara tidak langsung melalui suatu media
yang bertujuan melengkapi data. Data sekunder berbentuk teori-teori yang
relevan maupun literatur dari permasalahan terhadap objek penelitian.

3. METODE PENGUMPULAN DATA

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini

menggunakan kuesioner atau angket yang diberikan kepada nasabah bank

BRI Syariah Kota Yogyakarta.



E. VARIABLE DAN PENGUKURAN

1. ETIKA KERJA ISLAM

Etika kerja Islam adalah serangkaian aktivitas bisnis dalam berbagai
bentuknya (yang tidak dibatasi), namun dibatasi dalam perolehan dan
pendayaan hartanya (ada aturan halal dan haram) (Aziz, 2013).
2. KEPUASAN NASABAH

Kepuasan nasabah diartikan sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan,
keinginan, dan harapan nasabah dapat terpenuhi melalui produk yang
dikonsumsi menurut Walker, er al (2001).
3. KUALITAS PELAYANAN

Menurut Ibrahim (2008), kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya

pemberian pelayanan tersebut.

F. METODE ANALISIS DATA
1. Uji Kualitas Data
a. Uji Statistik Deskriptif
Uji statistik deskriptif dilakukan untuk memaparkan data ke dalam bentuk
gambar atau tabel. Tujuannya untuk memudahkan dalam membaca data
secara keseluruhan dan melihat karakteristik data dari suatu data yang

diperoleh.



a. Uji Validitas

Uji validitas menggunakan korelasi Product Moment. Uji validitas
menggunakan metode korelasi Product Moment dan dibantu oleh software
SPSS for windows versi 21. Nilai r hitung kemudian dibandingkan dengan r
tabel. Jika r hitung > r tabel maka dikatakan valid, jika r hitung < r tabel
maka dikatakan gugur.
b. Uji Reliabilitas

Reabilitas yaitu suatu prosedur pengujian statstik yang telah dianggap
relevan guna pengukuran sebesar mana kehandalan atau konsistensi internal

dari suatu pelenitian.

2. UJI ASUMSI KLASIK
Uji Asumsi Klasik digunakan untuk menguji kualitas data, maka dalam uiji
asumsi  klasik ini  menggunakan uji normalitas, uji linieritas, dan uji
multikolinieritas.
a. Uji Normalitas
Berdasarkan Tabel 4.15 Uji Normalitas sampel di atas menunjukkan
bahwa nilai signifikansi kepuasan nasabah sebesar 0,066, etika kerja Islam
sebesar 0,069,dan kualitas pelayanan sebesar 0,054 sehingga dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel berdistribusi normal karena nilai sign.
> 0,05.
b. Uji Linieritas
Hasil uji linearitas yang dilakukan diperoleh nilai sig. etika kerja Islam

sebsar 0,002 dan Kualitas Pelayanan sebesar 0,000 dan kedua variabel



mempunya nilai sig. < 0,05 sehingga menunjukkan bahwa hubungan antara
komitmen organisasi dengan kepercayaan tersebut Linier.
c. Uji Multikolinieritas

Dari tabel 4.17 di atas, dapat disimpulkan bahwa pada variabel etika
kerja Islam nilai tolerance sebesar 0,378 dan nilai VIF sebesar 2,690, pada
variabel kualitas pelayanan nilai tolerance sebesar 0,461 dan nilai VIF
sebesar 2,170, sehingga data dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan
atau tidak terjadi gejala multikolinieritas karena nilai VIF seluruh variabel

< 10 dan nilai tolerance seluruhnya > 0,1.

G. PENGUJIAN HIPOTESIS
1. ANALISIS REGRESI
Pengujian regresi sederhana untuk menganalisis H1, dan H2. Persamaan
umumnya adalah sebagai berikut:
Y =a+bX+e
Regresi linier berganda digunakan untuk menguji Hz. Rumus persamaan
umumnya adalah:
Y=a+biX1+b2Xo+e
Keterangan:
Y : variabel terikat B : koefisien regresi
X1: variabel bebas e : error
X2 : variabel bebas

a : konstanta
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2. Ujit

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing- masing variabel

independen terhadap variabel dependen secara individual.
3. UjiF

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan

antara variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen.
4. Koefisien Determinasi (R?)

R? (Koefisien Determinasi) ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai
R? (Koefisien Determinasi) mempunyai range antara 0-1.

H. KESIMPULAN
Hasil penelitian menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan ketika

diuji dapat disimpulkan :

1. Variabel kualitas pelyanan (X1) terhadap variabel kepuasan nasabah (Y)
mempunyai t hitung 3,452 dan nilai sig. 0,001.

2. Variabel etika kerja Islam (X2) terhadap variabel kepuasan nasabah (Y)
mempunyai t hitung 3,093 dan nilai sig. 0,002.

3. Etika kerja Islam (X2) dan kualitas pelayanan (X1) berpengaruh secara
positif signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah (). Hal tersebut
ditunjukkan dengan f hitung 9,521 dan signifikansi 0,000 (P<0,05).

4, Koefisien determinasi (R?) diambil R Square (R?) dari interaksi variabel
bebas dan variabel terikat adalah 0,103 atau 10,3% yang berarti bahwa

etika kerja Islam dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh kontribusi
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sebesar 10,3% terhadap kepuasan nasabah dan 89,7% lainnya dipengaruhi

oleh faktor-faktor lain di luar variabel tersebut.

Jadi dapat disimpulkan bahwa etika kerja Islam dan kualitas pelayanan
Bank BRI Syariah Yogyakarta berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah sehingga hipotesis yang diajukan di penelitian ini diterima.

I. SARAN

Dihapkan untuk penelitian selanjutnya dengan tujuan meningkatkan
besaran pengaruh (R?) dengan, memperbesar jumlah sampel yang akan
dipakai karena dalam penelitian ini hanya terdapat 1 kantor cabang dan hanya
berjumlah 150 responden yang dipakai sebagai sampel penelitian. Begitu juga
dengan variabel penelitian yang dipakai, diharapkan peneliti lain dapat
memakai variabel lain selain penelitian ini karena dimungkinkan pengaruh
variabel dalam penelitian ini mempunyai nilai pengaruh yang Kkecil.
Diharapkan untuk menyempurnakan penelitian ini dengan menambahakan
variabel ataupun indikator dari produk perbankan syariah maupun kualitas
individu karyawan karena variabel tersebut jarang untuk diteliti.Memperluas
lingkup penelitian serta menambahkan variasi demografi sampel
penelitiannya, serta jJumlah sampel respondennya agar aspek generalisasinya

lebih besar dan hasil penelitian semakin objektif.
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