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MOTTO 

           

      

Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanah kepada 

pemiliknya. Apabila kamu menetapkan hukum di antara manusia, 

hendaklah kamu tetapkan secara adil. Sesungguhnya Allah memberi 

pengajaran yang paling baik kepadamu. Sesungguhnya Allah Maha 

Mendengar lagi Maha Melihat. “(QS An-Nisā' [4]:58)
1

1
 “NU Online”, diakses pada 20 November 2024, melalui https://quran.nu.or.id/an-nisa/58 

https://quran.nu.or.id/an-nisa/58
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ABSTRAK 

Junnita Wanda Herawati, Retna Anggitaningsih, 2024:  Pengaruh 

Pengetahuan, Skill, dan Etika Pegawai Terhadap Kualitas 

Pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 

Kata Kunci: Pengetahuan, Skill, Etika Pegawai, Kualitas Pelayanan, Bank 

Syariah Indonesia 

Pengetahuan dan skill pegawai merupakan faktor penting yang 

menentukan kemampuan dalam memberikan pelayanan yang cepat, akurat, dan 

sesuai dengan kebutuhan nasabah. Sementara itu, etika pegawai menekankan pada 

sikap jujur, amanah, dan profesional, yang juga berperan penting dalam 

membangun kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan syariah. 

Mengadopsi teori servqual bahwa kualitas pelayanan di Bank Syariah Indonesia 

KCP Jember Gajah Mada dipengaruhi oleh pengetahuan, skill, dan etika. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah 1) Apakah pengetahuan berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada? 2) Apakah skill 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember 

Gajah Mada? 3) Apakah etika pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada? 4) Apakah pengetahuan, 

skill, dan etika pegawai secara simultan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada? 

Penelitian ini bertujuan 1) Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan 

terhadap kualitas pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada, 

2) Untuk mengetahui pengaruh skill terhadap kualitas pelayanan di Bank Syariah 

Indonesia KCP Jember Gajah Mada, 3) Untuk mengetahui pengaruh etika 

terhadap kualitas pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada, 

4) Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan, skill, dan etika pegawai terhadap 

kualitas pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner. Dalam pengambilan sampel 

menggunakan accidental sampling dan jumlah sampel sebanyak 100 responden 

menggunakan cara yang dirumuskan oleh slovin. Analisis data yang digunakan 

adalah uji instrumen data, uji asumsi klasik, uji hipotesis, dan analisis regresi 

linier berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengetahuan (X1) tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kualitas pelayanan Sedangkan skill 

(X2) dan etika (X3) memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap 

kualitas pelayanan. Sedangkan secara simultan variabel pengetahuan, skill, dan 

etika pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan di Bank 

Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Di dalam lembaga keuangan perlu menjunjung tinggi etika agar 

nasabah merasa puas dan menarik minat mereka untuk menabung di bank 

umum maupun bank syariah. Ada sejumlah aspek umum etika ini yang perlu 

diperhatikan, yaitu cara sikap, senyum, salam, sopan, santun, perilaku, 

penampilan, cara berpakaian, cara berbicara, dan gerak gerik. Di samping itu 

dalam lembaga bank tidak lepas dari customer service, dimana seorang 

customer service mempunyai tugas dan fungsi tersendiri yang harus 

berdasarkan etika dalam suatu tugas dan fungsinya.
2
 

Seiring dengan berkembangnya perbankan di Indonesia, Semakin 

besarlah persaingan antar bank, baik antar bank konvensional dengan bank 

konvensional, bank syariah dengan bank konvensional dan bank syariah 

dengan bank syariah. Berdasarkan krisis ekonomi pada tahun 1998, 

mengakibatkan banyak bank konvensional yang mengalami pasang surut 

sehingga di likuidasi karena mengalami bunga negatif (negative spread). 

Kondisi ini tidak terjadi pada bank syariah yang menggunakan sistem bagi 

hasil).
3
 

Peningkatan jasa pelayanan pada bank dari tahun ke tahun semakin 

menjadi perhatian Masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari adanya persaingan 

                                                           
2
 Roehanun Dwi Nurannnisa, “Pengaruh Skill, Konowledge dan Attitude Terhadap 

Kinerja Pegawai Pada BNI Syariah Palangka Raya” (Skripsi Iain Palangka Raya, 2020) 5 
3
 Izzahtun Wahyuni, “Pengaruh Pengetahuan, Pendidikan, dan Pengalaman Kerja 

Terhadap Kinerja Karyawan BPRS Muamalat Harkat Sukaraja” (Skripsi Iain Bengkulu, 2020) 4 



 

 

2 

yang ketat dalam hal kualitas pelayanan dan promosi. Dengan banyaknya 

jumlah bank syariah yang ada di Indonesia, persaingan antar bank semakin 

tinggi, maka setiap bank akan berusaha untuk memberikan yang terbaik untuk 

nasabah dan calon nasabahnya. Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal 

utama yang perlu diutamakan oleh perusahaan yang bergerak dalam bidang 

pelayanan adalah kepuasan pelanggan agar dapat bertahan yang 

mengakibatkan peningkatan loyalitas untuk menguasai pasar. Begitu juga 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank syariah yang bisa 

memberikan kepuasan kepada nasabah bank tersebut. Jika nasabah tidak puas 

dengan pelayanan suatu bank maka nasabah akan beralih ke bank lainnya yang 

menjanjikan kualitas yang lebih baik, tingkat bagi hasil dari deposito dan 

berbagai macam produk yang ditawarkan oleh bank syariah.
4
 

Masyarakat Indonesia di era globalisasi ini menggunakan jasa perbankan 

untuk penyimpanan uang, bahkan mereka menggunakan media bank sebagai 

sarana investasi dan bisnis. Dengan keluarnya peraturan pemerintah yang 

dilihat secara pakto (the facto) tahun 1988 dan keluarnya UU No. 7 Tahun 

1992, perbankan di Indonesia tumbuh subur, puluhan bank baru berdiri. Hal 

ini disebabkan kesempatan yang diberikan oleh pemerintah untuk mendirikan 

bank begitu mudah. Dalam perbankan, pelayanan juga sangat berpengaruh 

pada perkembangan suatu bank. Pelayanan yang dimaksudkan yaitu pelayanan 

nasabah. Pelayanan nasabah adalah suatu pelayanan yang diberikan kepada 

nasabah sehingga segala keinginan dan kebutuhan nasabah dapat terpenuhi 

                                                           
4
 Nirmawati Umar, “Penerapan Etika Terhadap Pelayanan Pada BRI Syariah” (Skripsi 

Iain Palopo 2017), hlm 1 
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dengan cepat dan tepat dari customer service. Dalam menjalankan operasional 

perusahaan peran pegawai mempunyai kedudukan dan fungsi yang signifikan. 

Karena diperlukan pelayanan customer service sebagai acuan kerja yang 

sungguh- sungguh untuk menjadikan sumber daya manusia yang professional 

sehingga dapat mewujudkan visi dan misi perusahaan.
5
 

Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan 

kompetitif harus mampu memberikan produk berupa barang atau jasa yang 

berkualitas. Era persaingan bisnis yang begitu kuat seperti yang terjadi pada 

saat ini, menuntut semua perusahaan untuk lebih agresif dan berani dalam 

mengambil keputusan serta menerapkan strategi sehingga bisa menjadi lebih 

unggul dari pesaing. Namun, untuk menjadi perusahaan yang benar- benar 

unggul dalam persaingan dunia usaha dan bisnis bukanlah sebuah perkara 

yang mudah. Persaingan yang ketat tidak hanya terjadi pada lembaga 

keuangan konvensional saja akan tetapi juga pada lembaga keuangan syariah 

yang juga bersaing sangat ketat dalam bentuk produk maupun jasa yang 

bertujuan untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah serta memberikan 

kepuasan kepada nasabah secara maksimal guna menciptakan rasa puas pada 

nasabah yang berbentuk dari kualitas pelayanan prima.
6
 

Bank dikenal sebagai lembaga keuangan yang kegiatan utamanya yaitu 

menerima simpanan giro, tabungan, dan deposito. Kemudian bank juga 

dikenal sebagai tempat untuk meminjam uang (kredit) bagi masyarakat yang 

                                                           
5
 Yunita Lidya Kandou, Pengaruh Knowledge Management, Skill dan Attitude Terhadap 

Kinerja Karyawan (Studi Pada PT. Bank Sulutgo Kantor Pusat di Manado, Jurnal Berkala Ilmiah 

Efisiensi, 16 (2016), 148 
6
 Muhammad Adam, Manajemen Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta, 2015) 60-61 
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membutuhkannya. Menurut Undang- undang No. 10 Tahun 1998 tanggal 10 

November, Bank merupakan badan usaha yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat.
7
 

Pada masa ini dunia perekonomian juga diramaikan oleh lembaga 

perbankan yang menggunakan prinsip bagi hasil atau dalam operasionalnya 

menggunakan ketentuan syariat Islam, yang disebut dengan bank syariah. 

Bank berdasarkan prinsip syariah ini diatur dalam Undang- undang No. 10 

Tahun 1998.
8
 

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan bank yang selalu menawarkan 

pelayanan jasa seperti yang ditawarkan pada sistem konvensional. Namun ada 

beberapa hal yang tidak dapat disamakan antara sistem syariah dengan sistem 

konvensional, dikarenakan adanya perbedaan prinsip profit sharing (bagi 

hasil) dengan bunga.
9
 Hal inilah yang menyebabkan Bank Syariah Indonesia 

terlihat berbeda dengan bank lain yang menggunakan sistem konvensional 

atau bunga. Bank Syariah Indonesia sudah memberikan pelayanan dan etika 

yang berkualitas namun tingkat kepuasan nasabah belum maksimal. Karena 

ini pihak Bank Syariah Indonesia dituntut untuk dapat memenuhi harapan dan 

keinginan nasabahnya.  10
 

Bank Syariah Indonesia bergerak di bidang perbankan syariah dan 

lembaga keuangan syariah. Bank Syariah Indonesia merupakan hasil 

                                                           
7
 Musdalifa, “Pengaruh wawasan, skill, dan etika karyawan terhadap kualitas pelayanan 

perbankan pada BNI Syariah KCP Belopa” (Skripsi Iain Palopo 2016) 
8
 Malayu S.P Hasibuan, Dasar- dasar Perbankan, (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), hal. 39 

9
 La Samsu, Bedah Ulang Perbankan Konvensional Versus Perbankan Syariah dalam 

Realitas Sosiologis, Jurnal Tahkim Vol. XII, No. 1, Juni 2016 
10

 Pewangsa, Ingga. 2017 Etika Pemasar dan Kepuasan Konsumen, Malang UB Press 
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penggabungan antara Bank Syariah Mandiri, Bank BNI Syariah, dan BRI 

Syariah yang diresmikan pada 1 Februari 2021. 

Bank Syariah Indonesia yang merupakan salah satu lembaga keuangan 

bank syariah yang mempunyai peranan yang cukup penting demi terwujudnya 

kesejahteraan masyarakat yang mana layanan finansial syariah yang 

ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia seperti BSI gadai emas, BSI transfer 

D.U.I.T (Dana Untuk Indonesia Tercinta), western union, BSI smart agent, 

BSI ATM/ CRM. Selain itu, Bank Syariah Indonesia juga menyediakan 

berbagai jenis layanan digital tambahan seperti BSI Mobile atau BSI internet 

banking yang dapat memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi 

perbankan.
11

 

Dari pengertian yang telah dipaparkan diatas bahwa Bank Syariah 

Indonesia merupakan hasil merger atau penggabungan tiga bank syariah 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN), yaitu PT Bank BRI Syariah (BRIS), PT 

Bank BNI Syariah (BNIS), dan PT Bank Syariah Mandiri (BSM). Selain itu, 

Bank Syariah Indonesia memiliki sekitar 1.200 kantor cabang serta lebih dari 

1.700 ATM. 
12

 

Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada ini juga diukur seberapa 

taat dan patuh sebuah perusahaan terhadap prosedur dan peraturan yang telah 

diberlakukan oleh kantor pusat di Bank Syariah Indonesia. Kantor KCP Bank 

Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada juga memiliki bagian audit atau 

                                                           
11

 “Bank Syariah Indonesia”, Wikipedia bahasa Indonesia, 2023 diakses melalui 

https://id.m.wikipedia.org/wiki/Bank_Syariah_Indonesia  
12

 “Sejarah dan Perkembangan Bank Syariah Indonesia”, 2023 diakses melalui 

https://www.bankbsi.co.id/news-update/edukasi/sejarah-dan-perkembangan-bank-syariah-di-

indonesia  

https://id.m.wikipedia.org/wiki/Bank_Syariah_Indonesia
https://www.bankbsi.co.id/news-update/edukasi/sejarah-dan-perkembangan-bank-syariah-di-indonesia
https://www.bankbsi.co.id/news-update/edukasi/sejarah-dan-perkembangan-bank-syariah-di-indonesia
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pemeriksa yang disebut dengan Dewan Syariah Nasional (DSN) dan Dewan 

Pengawas Syariah (DPS) yang bertujuan untuk melakukan pengawasan aspek 

Sariah dari operasional bank syariah.  

Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada memiliki pertumbuhan 

jumlah nasabah yang baik, yang dijelaskan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1.1 

Data Jumlah Nasabah 

Tahun 2022-2024 

 

No Periode Jumlah 

1. 2022 2093 

2. 2023 2293 

3. 2024 2477 

Sumber: Laporan portofolio Bank Syariah Indonesia 

   KCP Jember Gajah Mada 

Dari tabel yang sudah dipaparkan di atas bahwa Bank Syariah 

Indonesia KCP Jember Gajah Mada memiliki jumlah pertumbuhan yang baik 

dimana dari tahun 2022 ke tahun 2023 memiliki jumlah kenaikan data nasabah 

sebanyak 200 nasabah, dan dari tahun 2023 ke pertengahan tahun 2024 

sebanyak 184. Artinya dari tahun ke tahun Bank Syariah Indonesia KCP 

Jember Gajah Mada mampu menarik minat dan mempertahankan nasabahnya 

untuk menyimpan dananya dalam bentuk tabungan diantaranya BSI tabungan 

easy wadiah, BSI tabungan efek syariah, BSI tabungan valas, BSI tabungan 

simpanan pelajar, BSI tabungan junior, BSI tabungan haji muda dan 

meminjam dana melalui sistem BSI KUR super mikro, BSI usaha mikro, 
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gadai emas BSI mobile, dan melakukan pinjam dengan sistem pembiayaan 

dengan baik.
13

 

Dalam upaya membangun hubungan dengan nasabah, Bank Syariah 

Indonesia diharapkan mampu meningkatkan kualitas sumber daya insani 

sebagai kekuatan penting dalam mencapai sasaran yang telah ditetapkan. 

Pengembangan dan peningkatan profesionalisme menjadi hal yang sangat 

mutlak yang akan berpengaruh dalam memberikan pelayanan prima kepada 

nasabah yang me rrurpakan salah satu r strate rgi r bi rsni rs perrursahaan u rnturk 

mermernangkan pe rrsai rngan. 

De rngan me rnggu rnakan pernge rtahuran (ke rmampuran), ski rll (kerterrampi rlan) 

yang surdah ada dan e rtirka pe rgawai r derngan me rnerrapkan (5S) Salam, Se rnyurm, 

Sapa, Sopan, Santurn yang te rlah di rkermbangkan dirharapkan urnturk Bank 

Syari rah Irndone rsira ke r derpannya mampu r berke rrja de rngan bai rk dan opti rmal 

sersurai r de rngan job de rscri rpti ron yang su rdah ada se rhi rngga dapat me rni rngkatkan 

mi rnat masyarakat u rnturk berrtransaksi r di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Je rmberr 

Gajah Mada.
14

 

Pernerli rti ran yang di rlakurkan olerh Nu rru rl Akmali rah (2020) yang be rrjurdurl 

“Perngaru rh Perrse rpsi r Te rrhadap Ku rali rtas Pe rlayanan Me rlalurir Di rgi rtalirsasi r Produrk 

Perrbankan di r Bank BRIr Kantor Cabang Manado merne rmurkan bahwa pe rrserpsi r 

berrpe rngaru rh terrhadap kurali rtas pe rlayanan yang mana pe rngaru rh vari rabe rl 

i rnderpe rndernt (Perrse rpsir) terrhadap vari rabe rl derpernde rn (Kurali rtas Perlayanan) 

adalah se rbersar 54,0 % serdangkan si rsanya 46,0 % di rperngaru rhi r olerh faktor di r 

                                                           
13

 Dini Saraswati Aprilia, wawancara, Jember 08 Oktober 2024 
14

 Dini Saraswati Aprilia, wawancara, Jember 18 Oktober 2024 
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lurar pe rnerli rtiran i rni r.
15

 Be rgi rturpurn derngan pe rnerli rtiran yang di rlakurkan ole rh Aserp 

Kurrni rawan, Yu rpri r Hapsari r dan Irci rh “Perngaru rh Pernge rtahuran (Knowle rdger), 

Ke ryaki rnan (Confi rdernce r), Ke rterrampi rlan (Ski rll), dan Rerli rgi rursi rtas Irntri rnsi rk 

terntang Pe rrbankan Syari rah terrhadap Ke rpurtursan Perngambi rlan Kre rdi rt” (2020), 

16
Ana Fi rtri ra Kari rmaturs Sholi rhah “Pe rngaru rh Pe rnge rtahu ran, Ski rll, dan Erti rka 

Pergawai r Terrhadap Ku rali rtas Perlayanan di r PT. Pergadai ran (PErRSErRO) Syari rah 

Cabang Ahmad Yani r Jermberr” (2017), 
17

Mursdalirfa “Perngaru rh Wawasan, Ski rll, 

dan E rtirka Karyawan Terrhadap Ku rali rtas Perlayanan Pe rrbankan Pada BNIr 

Syari rah KCP Be rlopa” (2016)
18

, dan Irzzahturn Wahyu rni r “Perngarurh 

Pernge rtahu ran, Perndirdi rkan, dan Perngalaman Ke rrja, Terrhadap Ki rne rrja Karyawan 

BPRS Muramalat Harkat Surkarja” (2020) de rngan hasi rl perne rlirti ran pe rnge rtahuran, 

perndi rdi rkan, dan pe rngalaman ke rrja sercara si rmurltan (be rrsama- sama) 

berrpe rngaru rh terrhadap kirne rrja karyawan.
19

 Ke rmurdi ran pe rnerli rtiran yang 

di rlakurkan ole rh Jurrnal yang di rturli rs ole rh Fe rni rma Halawa, dkk de rngan jurdurl 

“Perngaru rh Di rgi rtali rsasi r Terrhadap Pe rrse rpsir Kurali rtas Layanan Konsu rme rn Bank 

BRIr Urni rt Karya di r Erra Rervolursi r Irndurstrir 4.0” Pernerli rti ran i rni r mermpurnyai r 2 

vari rabe rl yai rtu r di rgi rtalirsasi r (X) dan Ku rali rtas Perlayanan (Y). Hasi rl pe rnerli rtiran i rnir 

                                                           
15

 Nurul Akmaliryah, “Perngaruh Perrserpsir Terrhadap Kualirtas Perlayanan Merlaluir 

Dirgirtalirsasir Produk Perrbankan dir Bank BRIr Kantor Cabang Manado” (Skrirpsir IrAIrN Manado 2020) 
16

 Aserp Kurrnirawan, Yurprir Hapsarir dan Ircirh, “Perngarurh Perngertahuran (Knowlerdger), 

Keryakirnan (Confirderncer), Kerterrampirlan (Skirll), dan Rerlirgirursirtas Irntrirnsirk terntang Perrbankan 

Syarirah terrhadap Kerpurtursan Perngambirlan Krerdirt” (Skripsi Universitas Andalas 2020) 
17

 Ana Fi rtri ra Karirmatu rs Sholi rhah “Pe rngaru rh Pe rnge rtahu ran, Skirll, dan E rti rka Pe rgawai r 

Terrhadap Kurali rtas Perlayanan di r PT. Pergadai ran (PErRSE rRO) Syari rah Cabang Ahmad Yani r Jermbe rr” 

(Skripsi IAIN Jember, 2017) 
18

 Mursdali rfa “Pe rngaru rh Wawasan, Skirll, dan E rtirka Karyawan Terrhadap Kurali rtas 

Perlayanan Pe rrbankan Pada BNI r Syari rah KCP Be rlopa” (Skripsi IAIN Palopo, 2017) 
19

 I rzzahtu rn Wahyu rni r “Pe rngaru rh Pe rnge rtahu ran, Pe rndirdirkan, dan Pe rngalaman Ke rrja, 

Terrhadap Ki rne rrja Karyawan BPRS Mu ramalat Harkat Su rkarja” (Skripsi IAIN Bengkulu, 2020) 
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mernurnjurkkan bahwa e rfi rsi rernsi r waktur, ke rnyamanan, ti rngkat aku rrasi r tirnggi r, 

kermurdahan, ke ramanan/sercu rrirty, dan ke randalan/re rlirabi rli rty sercara be rrsama-

sama be rrpe rngaru rh posi rti rf si rgni rfi rkan terrhadap kurali rtas perlayanan BRIr mo. 

Hasi rl urji r vali rdi rtas di rhasi rlkan F-hi rturng (145,349) le rbirh be rsar dari r F-tabe rl 

serbe rsar (2,51) de rngan si rgni rfi rkasi r 0,000 < 0,05
20

 

Pernurli rs terrtari rk urnturk merlakurkan pe rnerli rtiran di r Bank Syari rah Irndone rsi ra 

KCP Jermberr Gajah Mada kare rna sampai r saat irni r jurmlah nasabah se rmaki rn 

berrtambah dari r tahurn ke r tahurn hal i rni r berrarti r mermburkti rkan bahwa loyali rtas 

pergawai r me rmberri rkan dampak posi rtirf te rrhadap nasabah de rngan ku rali rtas 

perlayanan yang bai rk. Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada murlai r 

ada se rki rtar tahu rn 2022 yang be rrlokasi r di r Jl. Gajah Mada No. 337, kb. Ki rdurl, 

Jermberr Ki rdu rl, Kerc. Kali rwate rs, Kaburpate rn Jermberr, Jawa Ti rmurr. Hal i rnir 

mermburkti rkan bahwa mi rnat dan kerperrcayaan Masyarakat terrhadap Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada ti rdak hanya foku rs urntu rk mermi rkat 

nasabah baru r derngan cara me rnye rbarkan brosu rr. Salah satu r cara yang di rlakurkan 

olerh Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada urnturk 

mermperrtahankan nasabahnya de rngan apli rkasi r BSIr Mobi rler. Apli rkasi r BSIr 

Mobi rler merru rpakan apli rkasi r yang be rrfu rngsi r serbagai r firnanci ral surperr app, 

apli rkasi r i rni r mernye rdi rakan be rrbagai r layanan perrbankan di rgi rtal yang 

mermurngki rnkan nasabah urnturk merlakurkan transaksi r kerurangan se rcara murdah 

dan aman merlaluri r smartphoner. Merlaluri r program irni r, nasabah me rnjadi r lerbi rh 

puras dan le rbi rh erfi rsi rern akan kurali rtas layanan yang di rberri rkan. 

                                                           
20

 Fernirma Halawa, dkk, “Perngaruh Dirgirtalirsasir Terrhadap Perrserpsir Kualirtas Layanan 

Konsumern Bank BRIr Unirt Karya dir Erra Rervolusir Irndustrir 4.0”, Journal of Sociral Scirerncer and 

Dirgirtal Markertirng, Vol 4 No. 2 Julir 2024 
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Hal i rnir me rnjadi r pe rrti rmbangan te rrse rndirri r serhi rngga pe rne rlirti r i rngi rn 

mernge rtahuri r serjaurh mana pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rtirka yang di rmirli rki r olerh 

pergawai r mermberri rkan pe rngaru rh terrhadap kurali rtas perlayanan yang di rbe rri rkan 

kerpada nasabah, dan u rnturk lerbi rh me rnirngkatkan ki rne rrja di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada se rhi rngga dapat berrsai rng derngan le rmbaga 

kerurangan lai rnnya (konve rnsi ronal dan syari rah).  

Dari r latar berlakang yang te rlah dirje rlaskan dir atas maka pernerli rti r merncoba 

urnturk merngu rlasnya dalam be rnturk tu rli rsan be rrurpa skri rpsi r derngan jurdurl 

“PENGARUH PENGETAHUAN, SKILL, DAN ETIKA PEGAWAI 

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DI BANK SYARIAH 

INDONESIA KCP JEMBER GAJAH MADA” 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah pe rnge rtahuran berrpe rngaru rh terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada? 

2. Apakah ski rll berrperngaru rh terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada? 

3. Apakah e rti rka pe rgawai r berrpe rngaru rh terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada? 

4. Apakah pe rnge rtahuran, ski rll, dan erti rka pe rgawai r sercara si rmurltan berrpe rngaru rh 

terrhadap ku ralirtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah 

Mada? 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Urnturk mernge rtahuri r perngaru rh pernge rtahuran te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

2. Urnturk me rnge rtahuri r pe rngaru rh ski rll terrhadap ku rali rtas pe rlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

3. Urnturk mernge rtahuri r perngarurh erti rka pergawai r terrhadap kurali rtas perlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

4. Urnturk mernge rtahuri r perngaru rh pernge rtahu ran, ski rll, dan erti rka pe rgawai r 

terrhadap ku ralirtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah 

Mada. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari r hasi rl pe rnerli rtiran me rrurpakan kontri rbursi r atau r dampak posi rtirf 

suratur perne rlirti ran dalam ranah ke ri rlmuran, masyarakat se rcara u rmurm, ataur 

kerlompok terrterntur. Fu rngsi r dari r manfaat pe rnerli rtiran adalah urnturk mermberri rkan 

jawaban atau r me rmercahkan masalah yang te rrjadi r serlama pe rnerlirti ran, serrta 

merni rngkatkan pe rmahaman pe rmbaca.
21

 Adapu rn manfaat dari r hasi rl pe rnerli rtiran 

i rni r adalah se rbagai r be rri rkurt: 

1. Manfaat Te rori rti rs 

Hasi rl dari r pe rnerli rtiran i rni r dirharapkan bi rsa mermberri rkan i rlmur 

pernge rtahu ran dan i rnformasi r yang be rrmanfaat me rnge rnai r kurali rtas perlayanan 

di r Bank Syari rah Irndonersi ra. 

 

                                                           
21

 Dr. Erlira Ardyan, SEr., MBA dkk, Mertoder Pernerlirtiran Kualirtatirf dan Kuantirtatirf 

Pernderkatan Mertoder Kualirtatirf dan Kuantirtatirf dir Berrbagair Birdang (Jambir: PT. Sonperdira 

Publirshirng Irndonersira, 2023) hlm. 17 
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2. Manfaat Prakti rs 

a. Bagi r Pernerli rtir  

Pernerli rti ran irni r di rharapkan bi rsa mernambah pernge rtahuran baru r dan 

wawasan bagi r perne rlirti r khursursnya te rntang ku rali rtas perlayanan. 

b. Bagi r Irnstansi r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada 

Pernerli rti ran irni r di rharapkan mampur dirgu rnakan serbagai r bahan 

perrti rmbangan atau r masurkan ke rpada le rmbaga dalam rangka 

merne rnturkan strate rgi r yang te rpat urnturk lerbi rh merni rngkatkan su rmbe rr daya 

manursi ra khursursnya pe rnge rtahu ran, ski rll, dan e rti rka pe rgawai r dalam 

perrspe rkti rf syari rah dan mermbe rri rkan prospe rk kerpada mahasi rswa urnturk 

mernjadi r nasabah se rhi rngga dapat mernge rnal dan mernggu rnakan produ rk 

atau r layanan yang ada di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Je rmberr Gajah 

Mada. 

c. Bagi r Mahasi rswa  

Serbagai r poternsi r mahasi rswa u rnturk mernjadi r nasabah di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

d. Bagi r Urni rverrsi rtas Irslam Nerge rri r Ki rai r Haji r Achmad Sirddi rq Jermberr 

Pernerli rti ran irni r di rharapkan bi rsa mernjadi r Serbagai r pernge rmbangan 

i rlmur dan se rbagai r re rferre rnsi r ke rpu rstakaan te rrkai rt derngan pe rnge rtahuran, 

ski rll, dan ertirka pe rgawai r terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermbe rr Gajah Mada. Se rlai rn i rtur pe rnerli rtiran i rnir dapat 

di rjadi rkan tambahan re rferre rnsi r berrurpa bu rkur bacaan di r perrpurstakaan 
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Urni rverrsi rtas Irslam Ne rge rri r Ki rai r Haji r Achmad Sirddi rq Jermberr, dan 

rurjurkan urnturk pe rnerli rtiran serlanjurtnya. 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Vari raberl Perne rlirti ran 

Vari raberl adalah se rgala hal yang di rtertapkan pe rnerli rtir urnturk di rperlajari r dan 

di rtari rk ke rsi rmpurlannya.
22

 Vari rabe rl dalam pe rnerli rtiran i rni r terrdi rri r dari r vari raberl 

berbas X (i rnderpe rndernt) dan vari rabe rl terri rkat Y (derpe rndern) de rngan u rrai ran 

serbagai r berri rkurt: 

a. Vari raberl Irnde rpernde rn (X) 

Vari raberl Irnderpe rndern di rserburt jurga se rbagai r vari rabe rl berbas. 

Vari raberl i rnderpe rndern me rrurpakan vari rabe rl yang me rmperngaru rhi r vari rabe rl 

derpe rndern (te rri rkat). De rngan kata lai rn vari rabe rl irnderpe rndern merru rpakan 

vari rabe rl yang me rnye rbabkan pe rru rbahan pada vari rabe rl derpernde rn (Y).
23

 

Pada pe rnerli rtiran i rnir vari raberl be rbas serbagai r berri rkurt: 

1. Pernge rtahu ran (X1) 

2. Ski rll (X2) 

3. Erti rka (X3) 

b. Vari raberl De rpernde rn (Y) 

Vari raberl derpe rndern serri rng di rse rburt serbagai r vari rabe rl terri rkat. 

Vari raberl terri rkat me rrurpakan vari rabe rl yang di rperngaru rhi r ataur yang 

                                                           
22

 Sugiroyono, Mertoder Pernerlirtiran Kuantirtatirf Kualirtatirf dan R&D Bandung: (Alfaberta 

Bandung, 2019) 
23

 Dr. Erlverra dan Yersirta Astarirna, Mertodologir Pernerlirtiran, (Yogyakarta: Pernerrbirt Andir, 

2021), 43 
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mernjadi r aki rbat kare rna adanya vari rabe rl berbas.
24

 Pada perne rlirti ran i rnir 

vari rabe rl terri rkatnya adalah: 

Kurali rtas Perlayanan (Y) 

2. Irndi rkator Vari rabe rl  

Serterlah vari rabe rl pernerli rtiran terrpe rnurhi r kermurdi ran di rlanjurtkan de rngan 

mernge rmurkakan i rndirkator- irndi rkator vari raberl yang me rrurpakan ru rjurkan 

ermpi rri rs dari r vari raberl yang di rterli rtir. Irndi rkator e rmpi rri rs i rni r nanti rnya akan 

di rjadi rkan serbagai r dasar dalam mermburat burti rr- burti rr ataur i rterm perrtanyaan 

dalam angke rt, wawancara dan obse rrvasi r.
25

 

Tabel 1. 2 

Indikator Variabel 

Judul Variabel Indikator 

Perngaru rh 

Pernge rtahu ran, Ski rll, 

Dan E rtirka Pe rgawai r 

Dalam Pe rrsperkti rf 

Syari rah Te rrhadap 

Kurali rtas Perlayanan 

di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP 

Jermberr Gajah Mada 

Pernge rtahu ran (X1) a. Mampur mermahami r 

prose rdurr perlaksanaan 

turgas atau r perkerrjaan. 

b. Mampur merngu rasai r 

operrasi ronal lermbaga 

kerurangan. 

c. Mampur merngu rasai r 

produrk- produrk lermbaga 

kerurangan. 

d. Mampur mermberri rkan saran 

kerpada nasabah. 

 

Ski rll (X2) a. Ke rmampuran mermberri rkan 

perlayanan yang ce rpat dan 

terpat ke rpada nasabah. 

b. Ke rmampuran merne rrapkan 

konserp lermbaga ke ru rangan 

derngan bai rk. 

c. Ke rmampuran 

mernye rlersai rkan pe rkerrjaan 

derngan bai rk dan pe rnurh 

                                                           
24

 Sugiryono, hal 39 
25

 Unirverrsirtas Irslam Nergerrir Kirair Hajir Achmad Sirddirq Jermberr, Perdoman Pernulirsan 

Karya Irlmirah (Jermberr: Unirverrsirtas Irslam Nergerrir Kirair Hajir Achmad Sirddirq Jermberr Prerss, 2021), 81 
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loyali rtas. 

d. Ke rmampuran mermberri rkan 

solursir yang nasabah 

burturhkan. 

 Erti rka (X3) a. Be rrtanggu rng jawab 

b. Ramah 

c. Sirkap 

d. Sopan santurn 

Kurali rtas 

 Perlayanan (Y) 

a. Ermpati r 

b. Ke rtanggapan 

c. Jamirnan 

d. Rerli rabi rlirtas 

Surmberr: Data di rolah pe rnerli rti r 

F. Definisi Operasional 

De rfi rnirsi r ope rrasi ronal, adalah de rfi rni rsi r yang me rnjadi rkan vari rabe rl yang 

serdang di rterli rti r mernjadir berrsi rfat ope rrasi ronal dalam kai rtannya de rngan prosers 

perngu rkurran vari rabe rl-vari rabe rl terrserburt. De rfi rni rsir operrasi ronal mermurngki rnkan 

serburah konse rp yang berrsi rfat abstrak di rjadi rkan suratur yang ope rrasi ronal 

serhi rngga me rmurdahkan perne rlirti r dalam merlakurkan pe rnerlirti ran.
26

 Hal i rnir 

di rmaksurdkan agar ti rdak terrjadi r kerrancu ran mau rpurn ke rsalahpahaman dalam 

mermahami r makna i rstirlah yang ada di r bawah i rni r: 

1. Pernge rtahu ran (X1) 

Pernge rtahu ran (Knowlerdger) adalah me rncaku rp sergala ke rgi ratan dan 

sarana yang di rgu rnakan maurpurn se rgala hasi rl yang di rpe rrolerhnya. 

Pernge rtahu ran i rni r jurga me rrurpakan bagi ran e rsernsi ral dari r e rksi rsternsir manu rsira, 

                                                           
26

 Nirkmatur Rirdha, “Prosers Pernerlirtiran, Masalah, Variraberl, dan Paragdirma Pernerlirtiran” 

Jurnal Hirkmah Volumer 14, No 1 Januari 2017r, hlm 63 
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kare rna pe rnge rtahuran me rrurpakan bu rah dan akti rvirtas berrpi rki rr yang di rlakurkan 

olerh manu rsi ra.
27

 

Vari raberl pe rnge rtahuran dalam pe rnerli rtiran i rni r adalah di rmana pe rrserpsi r 

serorang pe rgawai r me rnge rnai r pe rmahaman yang merre rka mi rli rki r terrkai rt turgas 

dalam mermberri rkan pe rlayanan ke rpada nasabah Bank Syari rah Irndonersi ra 

KCP Jermberr Gajah Mada. 

2. Ski rll (X2) 

Ski rll (Kerahli ran) me rrurpakan suratu r mirnat atau r bakat yang haru rs di rmirli rkir 

olerh se rserorang, de rngan ski rll yang di rmirli rki rnya me rmurngki rnkan u rnturk dapat 

mernjalankan dan me rnye rlersai rkan tu rgas- tu rgas se rcara bai rk de rngan hasi rl 

yang maksi rmal kerahli ran yang di rmirli rki r serserorang dapat di rperrole rh darir 

perndi rdi rkan formal maurpurn non formal yang nanti rnya haru rs terrurs 

di rtirngkatkan.
28

 

Vari raberl ski rll dalam pernerli rti ran irni r adalah perrse rpsi r serorang pe rgawai r 

mernge rnai r ke rmampuran dalam me rlaksanakan tu rgas- turgas te rru rtama dalam 

konterks perlayanan pada serktor perrbankan syari rah kerpada nasabah di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada.  

3. Erti rka (X3) 

Erti rka be rrarti r me rmpurnyai r makna adat, akhlak, pe rrasaan, watak, si rkap 

dan cara be rrfi rki rr. E rtirka di r dalam perrbankan yai rtur si rsterm nirlai r ataur norma 

                                                           
27

 Dirla Rukmir Octavirana dan Rerza Adirtya Ramadhanir, “Hakirkat Manusira Perngertahuan 

(knowlerdger), irlmu Perngertahuan (sairns), Firlsafat dan agama “Jurnal Tawadhu’ Vol 5 No 2 2021 

hlm 148 
28

 Mirra Yona “Perngaruh Pernernmpatan Kerrja, Kerahliran (skirll), dan kerpuasan kerrja 

terrhadap pernirngkatan kirnerrja karyawan pada PT. Osir Erlerctronircs Batam”, Jurnal Bernirng Prodir 

Manajermern Unirverrsirtas Rirau Kerpulauan Batam Volumer 5 No.1 Tahun 2018 hlm 29 
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yang di rgu rnakan ole rh se rlurrurh karyawan pe rrursahaan, te rrmasurk pi rmpi rnannya 

dalam pe rlaksanaan ke rrja serhari r- hari r. Perrursahaan de rngan e rti rka ke rrja yang 

bai rk akan me rmirli rki r dan merngamalkan ni rlai r- ni rlai r di rantaranya ke rjurjurran, 

kerte rrburkaan, loyali rtas kerpada pe rrursahaan, konsi rstern pada ke rpurtursan, ke rrja 

sama yang bai rk, di rsi rplirn, dan be rrtanggu rng jawab
29

. 

Vari raberl e rtirka dalam pe rnerli rti ran i rni r adalah di rmana pe rrse rpsir me rnge rnai r 

kerse rsurai ran perri rlaku r pergawai r derngan ni rlai r- nirlai r syari rah yang merncaku rp 

derngan ajaran Irslam serperrti r ke rjurjurran, amanah (ke rperrcayaan), ke radi rlan, 

dan si rkap me rlayani r derngan pe rnurh tanggu rng jawab kerpada nasabah. 

4. Kurali rtas Perlayanan (Y) 

Kurali rtas me rrurpakan se rgala se rsuratu r yang mampu r mermernurhi r ke rirngi rnan 

atau r kerburturhan pe rlanggan yang haru rs di rkerrjakan derngan bai rk.
30

 

Perlayanan dapat di rarti rkan se rbagai r akti rvi rtas yang di rberri rkan urnturk 

mermbantu r, me rnyi rapkan, dan me rngu rru rs bai rk i rtur berru rpa barang atau r jasa 

dari r satu r pi rhak kerpada pi rhak lai rn derngan cara- cara te rrte rntur agar 

terrci rptanya ke rpurasan dan kerbe rrhasi rlan.
31

 

Mernurru rt Kotlerr dalam jurrnal yang di rturli rs olerh Ahmad Zi rkri r dan 

Murhammad Irkhsan Harahap Ku rali rtas Perlayanan adalah be rnturk pe rni rlai ran 

                                                           
29

 Rirda Oktar Yanerstir, “Perngaruh Ertirka Kerrja dan Promosir Jabatan Terrhadap Kirnerrja 

Karyawan pada PT. Tirrta Sirbayakirndo Kabupatern Karo” (Skrirpsir Unirverrirtas Merdan Arera 2018) 

hlm 5 
30

 Zahratul Airnir “Perngaruh Kulirtas Perlayanan terrhadap kerpuasan perlanggan” (Skrirpsir 

Unirverrsirtas Muhammadiryah Mataram 2019) hlm 8 
31

 Ratna Ersa Kuswatir “Kualirtas Perlayanan Publirk dir Kercamatan Tanjungsarir Kabupatern 

Gunung Kirdul” (Skrirpsir Unirverrsirtas Nergerrir Yogyakarta 2017), hlm 10 
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konsurmern terrhadap ti rngkat pe rlayanan yang di rterri rma derngan ti rngkat 

perlayanan yang di rharapkan.
32

 

Ku rali rtas perlayanan be rrarti r permernurhan kerburturhan dan keri rngi rnan 

konsurmern se rrta kerte rpatan pernyampai rannya u rnturk merngi rmbangi r harapan 

konsurmern dan ju rga bi rsa di rarti rkan se rbagai r suratur hal yang di rlaku rkan u rnturk 

mermernurhi r ke rirngi rnan yang di rharapkan ole rh konsurmern. Serdangkan dari r sirsi r 

nasabah, ku rali rtas yang di rberri rkan produ rse rn akan me rnci rptakan ke rpurasan 

kare rna mampu r merme rnurhi r ke rburturhan dan ke ri rngi rnan nasabah. Akan te rtapir 

urnturk merncapai r hal terrse rburt, ternturnya haru rs dirke rtahuri r dan di rpahami r sercara 

merndalam te rntang apa yang di rmaksurd de rngan suratur pe rlayanan yang 

di rkatakan be rrkurali rtas. 

Vari raberl kurali rtas pe rlayanan dalam pe rnerli rtiran i rni r adalah vari raberl 

yang pali rng pe rntirng di rmana nasabah Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr 

Gajah Mada me rmandang e rfe rkti rvirtas dan ke rse rsurai ran pe rlayanan de rngan 

pri rnsi rp syari rah serrta serbe rrapa bai rk perlayanan terrse rburt mermernurhi r 

kerburturhan dan harapan merre rka se rbagai r pe rnggu rna jasa ke rurangan syari rah. 

Adapu rn maksurd dari r Perngaru rh Pernge rtahuran, Ski rll, dan Erti rka 

Pergawai r dalam Perrspe rkti rf Syari rah Te rrhadap Ku rali rtas Perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndone rsi ra KCP Jermberr Gajah Mada yai rtur mernerli rtir perngaru rh dari r 

permahaman atau r perngertahu ran pergawai r khursursnya di r BSIr mernge rnair 

produrk- produrk yang ada di r dalamnya, ski rll (ke rterrampi rlan), pe rgawai r yakni r 

                                                           
32

 Ahmad Zirkrir dan Muhammad Irkhsan Harahap, “Analirsirs Kualirtas Perlayanan 

Perngirrirman Barang terrhadap Kerpuasan Konsumern pada PT Pos Irndonersira (Perrserro) Rergironal 

Sumatra” 2022, Jurnal Irlmu Komputerr, Erkonomir, dan Manajermern (JIrKErM) merlaluir 

firler:///C:/Userrs/hp/Downloads/3280-Artircler%20Terxt-5581-1-10-20220420.pdf  

file:///C:/Users/hp/Downloads/3280-Article%20Text-5581-1-10-20220420.pdf
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urnturk merlakurkan perkerrjaannya de rngan bai rk dan maksi rmal agar 

perlaksanaan pe rkerrjaan sersurai r de rngan e rtirka pe rgawai r yang ada dalam 

perrspe rkti rf syari rah te rrhadap ku rali rtas perlayanan yang di rberri rkan Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

Tabel 1. 3 

Definisi Operasional 

Variabel Definisi Variabel Indikator Referensi 

Pernge rtahu ran  Pernge rtahu ran 

merncaku rp sergala 

kergi ratan dan 

sarana yang 

di rgu rnakan mau rpurn 

sergala hasi rl yang 

di rperrole rhnya. 

Pernge rtahu ran i rni r 

jurga me rru rpakan 

bagi ran e rsernsi ral 

dari r e rksi rsternsir, 

manursi ra, kare rna 

pernge rtahuran 

merrurpakan bu rah 

dan akti rvi rtas 

berrpi rki rr yang 

di rlakurkan ole rh 

manursi ra. 

1. Mampur 

mermahami r 

prose rdurr 

perlaksanaan 

turgas atau r 

perke rrjaan. 

2. Mampur 

merngu rasai r 

operrasi ronal 

lermbaga 

kerurangan. 

3. Mampur 

merngu rasai r 

produrk- produrk 

lermbaga 

kerurangan. 

4. Mampur 

mermberri rkan 

saran ke rpada 

nasabah. 

Di rla Rurkmir 

Octavi rana dan 

Rerza Adi rtya 

Ramadhani r, 2021 

Ski rll (Ke rahli ran) Ski rll merrurpakan 

sersuratur mi rnat atau r 

bakat yang haru rs 

di rmirli rki r olerh 

serse rorang, de rngan 

ski rll yang 

di rmirli rki rnya 

mermurngki rnkan 

urnturk dapat 

mernjalankan dan 

mernye rlersai rkan 

turgas- turgas se rcara 

bai rk de rngan hasi rl 

yang maksi rmal 

1. Ke rmampuran 

mermberri rkan 

perlayanan yang 

ce rpat dan te rpat 

kerpada nasabah. 

2. Ke rmampuran 

merne rrapkan 

konserp lermbaga 

kerurangan de rngan 

bai rk. 

3. Ke rmampuran 

mernye rlersai rkan 

perke rrjaan de rngan 

bai rk dan pe rnurh 

Mi rra Yona, 2018 
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kerahli ran yang 

di rmirli rki r serserorang 

dapat di rpe rrolerh 

dari r pe rndi rdirkan 

formal mau rpurn 

non formal yang 

nanti rnya haru rs 

terrurs di rti rngkatkan. 

loyali rtas. 

4. Ke rmampuran 

mermberri rkan 

solursir yang 

nasabah 

burturhkan. 

Erti rka  Erti rka merru rpakan 

makna adat, 

akhlak, pe rrasaan, 

watak, si rkap dan 

cara be rrfi rki rr. E rtirka 

di r dalam 

perrbankan yai rtur 

si rsterm nirlai r atau r 

norma yang 

di rgu rnakan ole rh 

serlurrurh karyawan 

perru rsahaan, 

terrmasu rk 

pi rmpirnannya 

dalam pe rlaksanaan 

kerrja se rhari r- hari r 

1. Be rrtanggu rng 

jawab 

2. Ramah 

3. Sirkap 

4. Sopan santurn 

Rirda Oktar 

Yane rstir, 2018 

Kurali rtas  

Perlayanan 

Kurali rtas 

Perlayanan adalah 

bernturk pe rnirlai ran 

konsurmern 

terrhadap ti rngkat 

perlayanan yang 

di rterri rma de rngan 

ti rngkat pe rlayanan 

yang di rharapkan. 

1. Ermpati r 

2. Ke rtanggapan 

3. Jamirnan 

4. Rerli rabi rlirtas 

Ahmad Zi rkri r dan 

Murhammad 

Irkhsan Harahap, 

2022 

 Surmberr: Data di rolah pe rnerli rti r 

G. Asumsi Penelitian 

Asurmsi r perne rlirti ran bi rasa di rserburt jurga se rbagai r anggapan dasar yakni r se rburah 

ti rtirk tolak permirki rran yang ke rbernarannya di rte rri rma olerh pernerli rti r. Anggapan 
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dasar haru rs di rru rmurskan se rcara je rlas se rberlurm pe rnerli rtir me rlangkah 

merngu rmpurlkan data
33

.  

Asurmsi r i rni r merngatakan bahwa yang me rmperngarurhi r ke rpurasan nasabah 

yai rtur ki rnerrja pe rgawai r yang dalam hal i rnir yai rtur pernge rtahuran, ski rll, dan erti rka 

pergawai r dalam ku ralirtas perlayanan. U rnturk mermurdahkan pe rne rlirti ran dan 

mernyamakan pe rrserpsi r antara pe rnerli rtir dan pe rmbaca te rrhadap alu rr pe rmi rki rran, 

maka pe rnerli rtir me rrurmurskan ke rrangka pe rne rlirti ran se rbagai r berri rkurt: 

 

      H1 

      

      

      

   

 

Gambar 1. 1 

Ke rrangka Pe rnerli rtiran 

 

H. Hipotesis 

Hi rpotersi rs merru rpakan su ratur asu rmsir, anggapan, atau r durgaan te rori rti rs 

yang dapat di rtolak atau r ti rdak di rtolak se rcara e rmpi rri rs. Jadir hi rpotersi rs adalah 

suratur yang masi rh kurrang dari r serburah ke rsi rmpurlan pe rndapat akan te rtapir 

kersi rmpurlan i rtur berlurm fi rnal dan masi rh harurs dir urji r kerbernarannya. 
34

 

                                                           
33

 Unirverrsirtas Irslam Nergerrir Kirair Hajir Achmad Sirddirq Jermberr, Perdoman Pernulirsan 

Karya Irlmirah (Jermberr: Unirverrsirtas Irslam Nergerrir Kirair Hajir Achmad Sirddirq Jermberr Prerss, 2021), 82 
34

 Diran Kusuma Wardanir, “Perngujiran Hirpotersirs (Derskrirptirf, Komparatirf, dan Asosiratirf” 

(Jombang: LPPM Unirverrsirtas KH. A Wahab Hasbullah), 2020 

H3 

Pengetahuan 

(X1) 

Skill 

(X2) 

Etika 

(X3) 

Kualitas Pelayanan 

(Y) 

Keterangan: 

Parsial  

Simultan   

H4 

H1 

H2 
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Be rrdasarkan ke rrangka berrpi rki rr di ratas dapat di rsirmpurlkan hirpotersi rs serbagai r 

berri rkurt: 

1. Hurburngan Pe rnge rtahuran derngan Ku rali rtas Perlayanan 

Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler yang menyatakan bahwa 

keahlian atau pengetahuan pegawai merupakan komponen kunci dalam 

menciptakan persepsi positif terhadap kualitas pelayanan. Pengetahuan 

yang memadai memungkinkan penyedia layanan memberikan solusi yang 

kemudia meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan. 
35

Dalam 

perne rlirti ran jurnal yang di rlakurkan ole rh Riyan M. Faris, Heti Mulyati dan 

Elisan Anggraeni te rntang “Pe rngaru rh Manajemen Pengetahuan Terhadap 

Peningkatan Kualitas Pelayanan RSUD Kabupaten Serang” me rmperrole rh 

hasi rl bahwa hasi rl urji r hirpotersi rs dirpe rrolerh bahwa manaje rmern pernge rtahuran 

(X) tidak be rrpe rngaru rh sercara si rgni rfi rkan te rrhadap kurali rtas pe rlayanan (Y).
36

 

Kemudian dalam penelitian jurnal yang dilakukan oleh Erina Ayu 

Nurarista dan Rachma Indrarini tentang “Pengaruh Product Knowledge 

Karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan Islami di BTN KCS Surabaya” 

37
memperoleh hasil bahwa hasil uji hipotesis diperoleh bahwa product 

knowledge  tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan Islami di BTN 

KCS Surabaya. Dan penelitian jurnal yang dilakukan oleh Salma Siti 

                                                           
35

 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. & Grenmler D “Service Marketing Integrating Customer 

Focus Across the Firm” 2017 
36

 Riyan M. Faris, Heti Mulyati dan Elisan Anggraeni, “Pe rngaru rh Manajemen 

Pengetahuan Terhadap Peningkatan Kualitas Pelayanan RSUD Kabupaten Serang” Jurnal 

Ekonomi Volume 225 No. 01 (Maret 2020) 
37

 Erina Ayu Nurarista dan Rachma Indrarini tentang “Pengaruh Product Knowledge 

Karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan Islami di BTN KCS Surabaya” Jurnal Ekonomika dan 

Bisnis Islam Volume 5 No. 1 (2022) 
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Ramdhaniah tentang “Pengaruh Manajemen Terhadap Kualitas Pelayanan 

di SMKN 1 Subang” memperoleh hasil bahwa hsil uji hipotesis diperoleh 

bahwa manajemen pengetahuan (X) tidak berpengaruh secara signiikan 

terhadap kualitas pelayana (Y). 
38

 Kemudian penelitian yang dilakukan 

oleh Sholeh Abadan dan Robert Kristaung tentang “Pengaruh Pengetahuan 

Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Melalui Manajemen Hubungan” 

memperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh positif pengetahuan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan. 
39

Be rrdasarkan u rrai ran te rrse rburt, maka hi rpote rsirs 

serbagai r berri rkurt: 

Ho: Ti rdak te rrdapat pe rngaru rh si rgni rfi rkan antara vari rabe rl pernge rtahuran   

terrhadap ku rali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr 

Gajah Mada. 

H1: Pengetahuan berpe rngaru rh si rgni rfi rkan te rrhadap ku rali rtas pe rlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

2. Hurburngan Ski rll derngan Kurali rtas Perlayanan 

Dalam pe rnerli rtiran jurnal yang di rlakurkan olerh Hamsiati terntang 

“Pengaruh Hospitality Pendekatan Soft Skill Karyawan Terhadap 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Hotel di Kota Makassar dan Pare-Pare, 

Sulawesi Selatan” me rmperrole rh hasi rl bahwa Temuan   penelitian   ini   

yaitu hospitality karyawan   dengan pendekatan soft skill secara 

intrapersonal, interpersonal, attitude dan behavior telah diterapkan 

                                                           
38

 Salma Siti Ramdhaniah, Pengaruh Manajemen Pengetahuan Terhadap Kualitas 

Pelayanan Administrasi di SKN 1 Subang” (Skripsi Universitas Pendidikan Indonesia, 2021) 
39

 Sholeh Abadan dan Robert Kristaung, “Pengaruh Pengetahuan Pelanggan Terhadap 

Kualitas Pelayanan Melalui Manajemen Hubungan” Jurnal Media Riset Bisnis & Manajemen 

Volume.18 No. 2 (September 2018) 
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karyawan dan  memberikan  pengaruh  yang  positif  dan  signifikan  baik  

secara  simultan  maupun  parsial  terhadap peningkatan  kualitas  

pelayanan  hotel  di  Kota  Makassar  dan  Parepare. 
40

 Dalam penelitian 

jurnal yang dilakukan oleh Anis Setyowati tentang “Pengaruh Pelatihan 

Soft Skills Terhadap Mutu Kalitas Pelayanan Asuhan Kehamilan Bidan 

Praktik Mandiri” memperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh secara 

signifikan pelatihan modul soft skill terhadap mutu kualitas pelayanan 

asuhan kehamilan bidan praktik mandiri. 
41

 Dan penelitian skripsi yang 

dilakukan oleh Nurul Agustina tentang “Pengaruh Soft Skill Pustakawan 

Terhadap Mutu Kualitas Layanan Perpustakaan di Dinas Perpustakaan 

Dan Badan Kearsipan Aceh” memperoleh hasil bahwa hipotesis yang 

menyatakan terhadap pengaruh yang signifikan antara soft skill 

pustakawan terhadap mutu kualitas layanan Perpustakaan di Dinas 

Perpustakaan Dan Badan Kearsipan Aceh. 
42

Be rrdasarkan u rrai ran terrse rburt, 

maka hi rpote rsirs serbagai r berri rkurt: 

Ho: Ti rdak te rrdapat pe rngaru rh sirgni rfi rkan antara vari raberl ski rll terrhadap 

ku rali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah 

Mada. 

                                                           
40

 Hamsiati, “Pengaruh Hospitality Pendekatan Soft Skill Karyawan Terhadap 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Hotel di Kota Makassar dan Pare-Pare, Sulawesi Selatan” Jurnal 

Kepariwisataan: Destinasi, Hospitalitas dan Perjalanan, Vol. 4 Nomor 1, (2020) 40-52 diakses 

melalui https://journal.stp-bandung.ac.id/index.php/jk  
41

 Anis Setyowati, “Pengaruh Pelatihan Soft Skills Terhadap Mutu Kalitas Pelayanan 

Asuhan Kehamilan Bidan Praktik Mandiri” Jurnal Ilmu Kesehatan Vol. 13 Nomor 2 (Desember 

2022) diakses melalui https://doi.org/10.35966/ilkes.v13i2.259  
42

 Nurul Agustina, “Pengaruh Soft Skill Pustakawan Terhadap Mutu Kualitas Layanan 

Perpustakaan di Dinas Perpustakaan Dan Badan Kearsipan Aceh” (Skripsi Uin Ar- Raniry, 2020) 

https://journal.stp-bandung.ac.id/index.php/jk
https://doi.org/10.35966/ilkes.v13i2.259
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H2:  Ski rll berpengaruh signifikan te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

3. Hurburngan E rtirka de rngan Kurali rtas Perlayanan 

Dalam pe rnerli rtiran te rrdahurlur berru rpa ju rrnal yang di rturlirs olerh Candra 

Agu rng Lu rki rto, Purtra Pertra Du rmgai rr, Toar Romari ro Si rga te rntang “Pe rngaru rh 

Erti rka Pergawai r Terrhadap Kurali rtas Perlayanan di r Kerlurrahan Mane rmbo-

Ne rmbo” mermperrole rh hasi rl bahwa vari raberl e rtirka pe rgawai r (X) me rmi rlirki r 

perngaru rh terrhadap vari raberl kurali rtas perlayanan (Y), serhi rngga H1 di rterri rma. 

Hal i rni r mernu rnjurkkan bahwa se rmaki rn ti rnggi r ti rngkat e rtirka dari r pe rgawair 

Ke rlurrahan Mane rmbo - nermbo, sermaki rn ti rnggi r purla kurali rtas pe rlayanan 

yang di rberri rkan ole rh aparaturr pe rmerri rntah ke rpada masyarakat luras. 
43

 Dalam 

penelitian skripsi yang dilakukan oleh Ninda Safitri tentang “Pengaruh 

Etika Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Publik di Kantor 

Kecamatan Haruai Kabupaten Tabalong” memperoleh hasil bahwa Etika 

Kinerja Pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan 

publik di Kantor Kecamatan Haruai Kabupaten Tabalong.
44

 Dan penelitian 

jurnal yang dilakukan oleh Venny Fraya Hartin, Jonner Lumban Gaol dan 

Muhammad Ansori Lubis tentang “ Pengaruh Etika Kerja Terhadap 

Kualitas Pelayanan Melalui Profesionalisme Kerja Pada CV. Sentosa Deli 

Mandiri Medan” memperoleh hasil bahwa etika kerja berpengaruh 

                                                           
43
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terhadap kualitas pelayanan melalui profesionalisme kerja pada CV. 

Sentosa Deli Mandiri Medan. 
45

Be rrdasarkan urrai ran te rrse rburt, maka 

hi rpotersi rs serbagai r be rri rkurt: 

Ho: Ti rdak te rrdapat pe rngaru rh sirgni rfi rkan antara vari raberl erti rka terrhadap 

ku rali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah 

Mada. 

H3: Erti rka berpengaruh signifikan te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

4. Hurburngan Pe rnge rtahuran, Ski rll, dan Erti rka de rngan Kurali rtas Perlayanan 

Dalam pe rnerli rtiran skri rpsir yang di rlakurkan olerh Ana Fi rtrira Kari rmaturs 

Sholirhah te rntang “Pe rngaru rh Pernge rtahuran, Ski rll, dan Erti rka Pergawai r 

Terrhadap Ku rali rtas Pe rlayanan di r PT. Pergadai ran (PErRSErRO) Syari rah 

Cabang Ahmad Yani r Jermberr” me rmperrolerh hasi rl bahwa pe rngaru rh 

pernge rtahu ran, skill, dan etika be rrperngaru rh posirti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap 

kurali rtas perlayanan di r PT. Pergadai ran (PE rRSErRO) Syari rah Cabang Ahmad 

Yani r Jermberr.
46

  Dan penelitian skripsi yang dilakukan oleh Ika 

Septianawati tentang “ Pengaruh Wawasan (pengetahuan), skill, dan etika 

pegawai terhadap kualitas pelayanan BNI Syariah Cabang Kediri” 

memperoleh hasil bahwa variabel wawasan, skill dan etika pegawai bank 

berpengaruh signifikan secara bersama-sama terhadap kualitas pelayanan 
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BNI Syariah Cabang Kediri. 
47

 Dan dalam penelitian skripsi yang 

dilakukan oleh Musdalifa tentang “Pengaruh Wawasan (pengetahuan), 

Skill, dan Etika Karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan Perbankan Pada 

BNI Syariah KCP Belopa” memperoleh hasil bahwa variabel wawasan, 

skill dan etika karyawan berpengaruh signifikan secara bersama-sama 

terhadap kualitas pelayanan Perbankan Pada BNI Syariah KCP Belopa
48

. 

Be rrdasarkan u rrai ran te rrserburt maka hi rpotersi rs serbagai r be rri rkurt: 

Ho: Ti rdak te rrdapat pe rngaru rh si rgni rfi rkan antara vari raberl 

pernge rtahuran, ski rll, dan erti rka te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r 

Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 

H4: Terrdapat pe rngaru rh si rgni rfi rkan antara vari rabe rl pernge rtahuran, 

ski rll, dan e rti rka te rrhadap kurali rtas pe rlayanan di r Bank Syariah 

Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 

I. Sistematika Pembahasan 

Sirstermati rka pe rmbahasan dalam pe rnerli rtiran i rni r adalah se rbagai r be rri rkurt: 

BAB I PENDAHULUAN, be rri rsi r latar be rlakang masalah, ru rmursan 

masalah, turju ran pe rnerli rti ran, manfaat pe rne rlirti ran, rurang li rngku rp pernerli rti ran 

(vari rabe rl pernerli rti ran dan i rndi rkator pe rnerli rti ran), derfi rni rsi r ope rrasi ronal, asurmsir 

perne rlirti ran, hi rpotersi rs, dan si rstermati rka permbahasan me rnge rnai r pe rngarurh 

pernge rtahuran, ski rll, dan erti rka pe rgawai r terrhadap kurali rtas pe rlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 
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BAB II KAJIAN KEPUSTAKAAN, be rri rsir pe rnerli rti ran terrdahu rlur dan 

kaji ran terori r yang be rrhurburngan de rngan pe rngaru rh pernge rtahuran, ski rll, dan erti rka 

pergawai r terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr 

Gajah Mada. 

BAB III METODE PENELITIAN, berri rsi r pernde rkatan dan je rni rs 

perne rlirti ran, popurlasi r, dan samperl, terkni rk, irnstrurmern, pe rngu rmpurlan data, dan 

anali rsi rs data yang di rgu rnakan dalam me rnerli rtir pernge rtahuran, ski rll, dan erti rka 

pergawai r terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr 

Gajah Mada. 

BAB IV PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS, berri rsi r gambaran 

objerk pe rnerli rtiran yai rtur Bank Syari rah Irndonersi ra, pe rnyaji ran data, anali rsirs, 

perngu rji ran hi rpotersirs, dan pe rmbahasan me rnge rnai r perngaru rh pe rnge rtahu ran, ski rll, 

dan e rti rka pe rgawai r te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP 

Jermberr Gajah Mada. 

BAB V PENUTUP, be rri rsir ke rsi rmpurlan dan saran- saran yang be rrsi rfat 

mermbangu rn dan mermperrbai rki r bagi r sermura pi rhak- pi rhak dan khursu rsnya bagi r 

lermbaga yang di rterli rtir. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

1. Jurnal yang ditulis oleh Nadia Azalia Putri, Dwi Sofiyatul Widad, dkk 

dengan judul “Implementasi Pelayanan Dan Administrasi Dalam Usaha 

Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada BPR Nusamba Rambipuji 

Kabupaten Jember” 
49

 

Hasil penelitian ini bahwa Pelayanan bisa diartikan sebagai usaha 

melayani kebutuhan orang lain. Pada dasarnya melayani adalah kegiatan 

yang tidak berwujud yang ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan 

yang dilayani. Dengan demikian excellent service adalah kepedulian 

kepada pelanggan dengan memberikan layanan yang terbaik untuk 

memfasilitasi kemudahan, pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan 

kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada BPR Nusamba Rambipuji 

yang bermuara terhadap terbangunnya ikatan emosinal antara BPR 

Nusamba Rambipuji dengan anggota. 

2. Jurnal yang ditulis oleh Alfina Nuril Hidayah dengan judul “Pengaruh 

Kepercayaan, Kualitas Pelayanan Islam, dan Etika Pemasaran Islam 

Terhadap Kepuasan Nasabah BSI KCP Genteng Banyuwangi.
50
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Penelitian ini mempunyai 4 variabel yaitu Kepercayaan (X1), Kualitas 

Pelayanan Islam (X2), Etika pemasaran Islam (X3), Dan Kepuasan 

Nasabah (Y). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kepercayaan, 

Kualitas pelayanan Islam, dan etika pemasaran Islam berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Genteng Banyuwangi 

baik secara simultan maupun parsial. 

3. Jurnal yang ditulis oleh Asep Kurniawan, Yupri Hapsari dan Icih dengan 

judul “Pengaruh Pengetahuan (Knowledge), Keyakinan (Confidence), 

Keterampilan (Skill), dan Religiusitas Intrinsik tentang Perbankan Syariah 

terhadap Keputusan Pengambilan Kredit”.
51

 

Penelitian ini mempunyai 5 variabel yaitu Pengetahuan (X1), 

Keyakinan (X2), Keterampilan (X3), Religiusitas (X4), dan Keputusan 

Pengambilan (Y). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

Pengetahuan (Knowledge), Keyakinan (Confidence), Keterampilan (Skill), 

dan Religiusitas Intrinsik secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan nasabah dalam mengambil kredit di Bank Mandiri Syariah.  

4. Skripsi yang ditulis oleh Nurul Akmaliah, dengan judul Perngaru rh Persepsi 

Terhadap Kualitas Pelayanan Melalui Digitalisasi Produk Perbankan di 

Bank BRI Kantor Cabang Manado
52

. Penelitian ini mempunyai 2 variabel 

yaitu Persepsi (X1), dan Kualitas Pelayanan (Y). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa determinasi menunjukan nilai sebesar 0.540 atau 
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sekitar 54.0%. Hal ini memberikan asumsi bahwa pengaruh variabel X 

(Persepsi) terhadap variabel Y (Kualitas Pelayanan) adalah sebesar 54.0% 

sedangkan sisanya adalah 46.0% dipengaruhi oleh faktor di luar penelitian 

ini. 

5. Jurnal yang ditulis oleh Hersa Farida Qoriani, Muhammad Khanifan 

Abdillah, dkk dengan judul “Analisis Implementasi Aplikasi BSI Mobile 

Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di BSI KCP Jember Balung”.
53

 

Hasil penelitian ini bahwa BSI Mobile merupakan super application 

yang dimiliki oleh BSI karena tidak hanya memiliki fitur transaksi tetapi 

juga menyediakan fitur syariah yang dapat memudahkan nasabah dalam 

bertransaksi. Dengan BSI Mobile, nasabah dapat bertransaksi secara 

mandiri melalui BSI Mobile tanpa harus datang ke cabang bank atau ATM. 

Selain itu, keberadaan BSI Mobile mengurangi antrian nasabah di banking 

hall, meningkatkan jumlah transaksi melalui e-channel BSI dan 

menjadikan kualitas layanan efektif dan efisien. 

6. Jurnal yang ditulis oleh Tedi Pitri yang berjudul “Pengaruh Pengetahuan 

dan Pengalaman Kerja Terhadap Kinerja Karyawan Pada CV. Ria 

Busana”
54

 

Penelitian ini mempunyai 3 variabel diantaranya Pengetahuan (X1), 

Pengalaman Kerja (X2), Dan Kinerja Karyawan (Y). Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa pengetahuan dan pengalaman kerja terhadap kinerja 
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karyawan diperoleh hasil sebesar 0,132 atau 13,2%. Hal ini memberikan 

makna bahwa Pengetahuan dan Pengalaman dan sisanya sebesar 86,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti seperti motivasi 

karyawan, kedisiplinan, dan sebagainya. 

7. Jurnal yang ditulis oleh Venny Fraya Hartin, Jonner Lumban, dkk dengan 

judul “Pengaruh Etika Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan Melalui 

Profesionalisme Kerja Pada CV. Sentosa Deli Mandiri Medan”
55

 

Penelitian ini mempunyai 4 variabel yaitu Pengetahuan (X1), 

Pendidikan (X2), Pengalaman Kerja (X3), Dan Kinerja Karyawan (Y). 

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Pengaruh Pengetahuan, 

Pendidikan, dan Pengalaman Kerja, Terhadap Kinerja Karyawan adalah 

sebesar 67,8% sedangkan 32,2 % ditentukan oleh faktor lain. Yang berarti 

bahwa pengetahuan, pendidikan, dan pengalaman kerja secara simultan 

(bersama- sama) berpengaruh terhadap kinerja karyawan sebesar 67,8%. 

Maka dapat disimpulkan bahwa H4 diterima. 

8. Jurnal yang ditulis oleh Nikmatul Masruroh, Ilfany Dwi Azalia, Miftahul 

Jannah, Julia Citra Anggraini yang berjudul “Literasi Sistem Transformasi 

Digital Dalam Optimalisasi Layanan Nasabah”
56

 

Hasil penelitian ini bahwa Pengabdian ini menghasilkan pemahaman 

nasabah yang komprehensif tentang penggunaan aplikasi Brimo serta 
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pentingnya aplikasi Brimen.  Selain itu juga, pengabdian ini   juga   

membantu   entry   data   ke   dalam   BRIMEN sehingga data menjadi 

utuh dan tidak tercerai berai. Transformasi digital yang dilakukan BRI, 

khususnya BRI Dukuh Dempok memberikan manfaat pada optimalisasi 

pelayanan   bagi   nasabah.   Keberadaan   aplikasi   yang didasarkan pada 

transformasi digital mampu memberikan kemudahan terutama pada 

layanan nasabah. 

9. Jurnal yang ditulis oleh Zulfa Ahmad Kurniawan, Siti Nur Aisyah, dkk 

yang berjudul “Mengasah Soft Skill dan Profesionalisme melalui Mini 

Seminar: Program Pengabdian untuk Mahasiswa Bisnis dan Komunitas 

Lokal”
57

 Penelitian ini mempunyai 3 variabel yaitu soft skill, 

profesionalisme dan mini seminar. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa kegiatan Mini Seminar ini sangat baik untuk meningkatkan 

Kualitas pembelajaran yang terdiri dari beberapa indikator seperti; 

pemahaman mendalam, membangun rasa percaya diri, mengembangkan 

skill public speaking, team work, dan memberikan pengalaman otentik. 

Kegiatan ini juga memotivasi mahasiswa untuk menyusun presentasi se 

kreatif mungkin, menguasai materi dan tampil secara maksimal. 

10. Jurnal yang ditulis oleh Anang Asari, Misbahul Munir, Khamdan Rifa’i 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan Citra 
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Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah BMT UGT Sidogiri Cabang 

Glenmore Kabupaten Banyuwangi”
58

 

Penelitian ini mempunyai 4 variabel yaitu Kualitas Pelayanan (X1), 

Kepuasan Nasabah (X2), Citra Perusahaan (X3), Loyalitas Nasabah (Y). 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, dan citra perusahaan secara bersama- sama (simultan) 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT 

Sidogiri Cabang Glenmore. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis keempat 

yang menyatakan kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan citra 

perusahaan secar bersama- sama (simultan) berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah adalah diterima. 

Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

No 
Penulis, Judul, 

Tahun 
Hasil Persamaan Perbedaan 

1. Asep Kurnirawan, 

Yurpri Hapsari dan 

Icih Pengaruh 

Pengertahuan 

(Knowlerdge), 

Keyakirnan 

(Confirdence), 

Keterampilan 

(Skill), dan 

Religiusitas 

Intrinsirk tentang 

Perbankan Syariah 

terhadap 

Keputusan 

Pernge rtahu ran (X1), 

Ke ryaki rnan (X2), 

Ke rterrampi rlan (X3), 

Rerli rgi rursi rtas (X4), dan 

Ke rpurtursan Pe rngambi rlan 

(Y). Hasi rl perne rlirti ran i rni r 

mernurnju rkkan bahwa 

varirabe rl Pernge rtahu ran 

(Knowle rdger), Ke ryaki rnan 

(Confi rdernce r), 

Ke rterrampi rlan (Ski rll), dan 

Rerli rgi rursi rtas Irntrirnsi rk 

sercara si rmurltan 

berrpe rngaru rh si rgni rfi rkan 

Mernggu rnakan 

varirabe rl 

Perngaru rh 

Pernge rtahu ran 

dan ski rll 

1. Pernerli rti ran i rni r 

ti rdak 

mernggu rnaka

n varirabe rl 

erti rka 

2. Vari raberl Y 

berrbe rda yai rtur 

terrhadap 

Ke rpurtursan 

Perngambi rlan 

Kre rdi rt 

3. Mernggu rnaka

n 4 varirabe rl 

X dan satu r 
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Pengambilan 

Kredit, 2020 

terrhadap ke rpurtursan 

nasabah dalam 

merngambi rl kre rdirt di r Bank 

Mandi rri r Syarirah. 

varirabe rl Y 

2. Nurul Akmaliah,  

Perngaru rh Persepsi 

Terhadap Kualitas 

Pelayanan Melalui 

Digitalisasi Produk 

Perbankan di Bank 

BRI Kantor 

Cabang Manado, 

2020 

Hasi rl penelitian 

menggunakan uji 

koefisien determinasi 

yang bertujuan untuk 

mengetahui seberapa 

besar kontribusi variabel 

X terhadap variable Y. 

Hasil koefisien 

determinasi menunjukan 

nilai sebesar 0.540 atau 

sekitar 54.0%. Hal ini 

memberikan asumsi 

bahwa pengaruh variabel 

X (Persepsi) terhadap 

variabel Y (Kualitas 

Pelayanan) adalah 

sebesar 54.0% sedangkan 

sisanya adalah 46.0% 

dipengaruhi oleh faktor di 

luar penelitian ini. 

Mernggu rnakan 

varirabe rl 

kurali rtas 

perlayanan. 

1. Objek 

Pernerli rti ran 

berrbe rda yai rtur 

BRI Kantor 

Cabang 

Manado 

3. Terdi r Pi rtrir 

“Perngaru rh 

Pernge rtahu ran dan 

Perngalaman Ke rrja 

Terrhadap Ki rnerrja 

Karyawan Pada 

CV. Ri ra Bu rsana 

“2020 

Hasi rl perne rlirti ran i rni r 

mernurnjurkkan bahwa 

pernge rtahuran dan 

perngalaman ke rrja 

terrhadap ki rnerrja 

karyawan di rpe rrolerh hasi rl 

serbe rsar 0,132 atau r 13,2%. 

Hal i rni r mermberri rkan 

makna bahwa 

Pernge rtahu ran dan 

Perngalaman dan si rsanya 

serbe rsar 86,8% 

di rperngaru rhi r olerh varirabe rl 

lairn yang ti rdak di rterli rtir 

serpe rrtir motirvasi r 

karyawan, ke rdi rsi rplirnan, 

dan se rbagai rnya. 

Mernggu rnakan 

varirabe rl 

Perngaru rh 

Pernge rtahu ran  

1. Vari raberl Y 

berrbe rda yai rtur 

terrhadap 

Ki rnerrja 

Karyawan 

Pada CV. Ri ra 

Bu rsana 

2. Ti rdak ada 

varirabe rl ski rll, 

dan e rtirka. 
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4. Anang Asari r, 

Mi rsbahurl Mu rni rr, 

Khamdan Ri rfa’i r 

“Perngaru rh 

Kurali rtas 

Perlayanan, 

Ke rpurasan Nasabah 

dan Ci rtra 

Perrursahaan 

Terrhadap Loyali rtas 

Nasabah BMT 

UrGT Si rdogi rri r 

Cabang Gle rnmorer 

Kabu rpatern 

Banyu rwangi r, 2022 

Kurali rtas pe rlayanan, 

kerpurasan nasabah, dan 

ci rtra pe rrursahaan se rcara 

berrsama- sama (si rmurltan) 

berrpe rngaru rh si rgni rfi rkan 

terrhadap loyali rtas 

nasabah pada U rGT BMT 

Sirdogi rri r Cabang 

Glernmore r. Hal i rni r 

mernurnju rkkan bahwa 

hi rpotersi rs kerermpat yang 

mernyatakan ku rali rtas 

perlayanan, ke rpurasan 

nasabah dan ci rtra 

perru rsahaan se rcara 

berrsama- sama (si rmurltan) 

berrpe rngaru rh si rgni rfi rkan 

terrhadap loyali rtas 

nasabah adalah di rterri rma 

derngan ni rlai r F tabe rl 

serbe rsar 3,09 maka Ha 

di rterri rma dan Ho di rtolak. 

Mernggu rnakan 

varirabe rl 

kualitas 

pelayanan 

1. Vari raberl Y 

berrbe rda yai rtur 

terrhadap 

loyali rtas 

nasabah. 

2. Mernggu rnaka

n 3 vari rabe rl 

X dan satu r 

vari rabe rl Y 

5. Ve rnny Fraya 

Hartirn, Jonnerr 

Lu rmban, dkk 

“Perngaru rh Erti rka 

Ke rrja Te rrhadap 

Kurali rtas Perlayanan 

Merlaluri r 

Profe rsironali rsmer 

Ke rrja Pada CV. 

Serntosa De rlir 

Mandi rri r Me rdan” 

2022 

Hasi rl Perne rlirti ran i rni r 

mernurnjurkkan bahwa 

vari rabe rl Perngaru rh 

Pernge rtahu ran, Perndi rdi rkan, 

dan Perngalaman Ke rrja, 

Terrhadap Ki rnerrja 

Karyawan adalah se rbe rsar 

67,8% se rdangkan 32,2 % 

di rternturkan olerh faktor 

lai rn. Yang be rrarti r bahwa 

pernge rtahuran, pe rndi rdirkan, 

dan pe rngalaman ke rrja 

sercara si rmurltan (be rrsama- 

sama) be rrpe rngaru rh 

terrhadap ki rnerrja 

karyawan se rbersar 67,8%. 

Maka dapat di rsi rmpurlkan 

bahwa H4 di rte rri rma. 

Pernerli rti ran i rni r 

mernggu rnakan 

varirabe rl erti rka 

dan kurali rtas 

perlayanan 

1. Objerk 

Be rrbe rda 

yai rtur pada 

CV. Serntosa 

De rlir Mandi rri r 

Merdan 

2. Pernerli rti ran i rni r 

ti rdak 

mernggu rnaka

n varirabe rl 

pernge rtahuran 

dan ski rll 

6. Alfirna Nu rri rl Ke rperrcayaan (X1), 

Kurali rtas Perlayanan Irslam 

Mernggu rnakan 

varirabe rl 

1. Vari raberl Y 

berrbe rda yai rtur 
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Hi rdayah,  

Perngaru rh 

Ke rperrcayaan, 

Kurali rtas Perlayanan 

Irslam, dan E rtirka 

Permasaran Irslam 

Terrhadap 

Ke rpurasan Nasabah 

BSIr KCP Gernterng 

Banyu rwangi r, 2022 

(X2), Erti rka pe rmasaran 

Irslam (X3), Dan 

Ke rpurasan Nasabah (Y). 

Hasi rl perne rlirti ran i rni r 

mernurnjurkkan bahwa 

Ke rperrcayaan, Ku rali rtas 

perlayanan Irslam, dan 

erti rka pe rmasaran Irslam 

berrpe rngaru rh posi rtirf dan 

si rgni rfi rkan terrhadap 

kerpurasan nasabah BSIr 

KCP Gernte rng 

Banyu rwangi r bai rk sercara 

si rmurltan mau rpurn parsi ral. 

kualitas 

pelayanan dan 

etika. 

terrhadap 

Ke rpurasan 

Nasabah BSIr 

KCP 

Ge rnterng 

Banyu rwangi r 

2. Pernerli rti ran i rni r 

ti rdak 

mernggu rnaka

n varirabe rl 

pernge rtahuran 

dan ski rll. 

7. Nadi ra Azali ra Purtri r, 

Dwi r Sofi ryatu rl 

Wirdad, dkk 

Irmplermerntasi r 

Perlayanan Dan 

Admi rni rstrasi r 

Dalam U rsaha 

Merni rngkatkan 

Ke rpurasan Nasabah 

Pada BPR 

Nursamba 

Rambi rpurjir 

Kabu rpatern Jermbe rr, 

2023 

Hasi rl perne rlirti ran 

mernurnjurkkan bahwa 

De rngan de rmi rki ran 

erxcerllernt serrvi rce r adalah 

kerpe rdurliran ke rpada 

perlanggan de rngan 

mermberri rkan layanan 

yang te rrbai rk urntu rk 

mermfasi rli rtasi r 

kermurdahan, pe rme rnurhan 

kerburturhan dan 

merwurjurdkan 

kerpurasannya, agar 

merre rka se rlalur loyal 

kerpada BPR Nursamba 

Rambi rpurjir yang be rrmurara 

terrhadap te rrbangu rnnya 

i rkatan e rmosirnal antara 

BPR Nursamba Rambi rpurji r 

derngan anggota. 

Mernggu rnakan 

varirabe rl 

kurali rtas 

perlayanan. 

1. Vari raberl Y 

berrbe rda yai rtur 

terrhadap 

kerpurasan 

nasabah BPR 

Nursamba 

Rambi rpurjir 

Jermberr 

2. Mernggu rnaka

n 2 varirabe rl 

X dan satu r 

varirabe rl Y 

8. Ni rkmaturl 

Masru rroh, Irlfany 

Dwi r Azali ra, 

Mi rftahurl Jannah, 

Jurlira Ci rtra 

Anggrai rni r 

“Li rterrasi r Sirsterm 

Transformasi r 

Perngabdi ran i rni r 

mernghasi rlkan 

permahaman nasabah 

yang kompre rhernsi rf 

terntang pe rnggu rnaan 

apli rkasi r Bri rmo serrta 

pernti rngnya apli rkasi r 

Bri rmern. Transformasi r 

1. Pernerli rti ran 

i rni r sama- 

sama 

merne rlirti r 

terntang 

opti rmalirsasi r 

atau r 

kurali rtas 

1. Pernerli rti ran i rni r 

mernggu rnaka

n mertoder 

kurali rtati rf. 
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Di rgi rtal Dalam 

Opti rmali rsasi r 

Layanan Nasabah” 

2024 

di rgi rtal yang di rlakurkan 

BRIr, khursursnya BRIr 

Durkurh De rmpok 

mermberri rkan manfaat 

pada opti rmali rsasi r 

perlayanan   bagi r   

nasabah.   Ke rberradaan   

apli rkasi r   yang di rdasarkan 

pada transformasi r dirgi rtal 

mampur mermberri rkan 

kermurdahan te rrurtama 

pada layanan nasabah. 

layanan 

nasabah. 

9. Zu rlfa Ahmad 

Kurrni rawan, Si rtir 

Nurr Ai rsyah, dkk 

“Me rngasah Soft 

Skirll dan 

Profe rsironali rsmer 

merlaluri r Mi rnir 

Sermi rnar: Program 

Perngabdi ran u rnturk 

Mahasi rswa Bi rsni rs 

dan Komurni rtas 

Lokal 2024 

Hasi rl dari r pernerli rti ran i rnir 

mernurnjurkkan bahwa 

kergi ratan Mi rni r Sermi rnar i rni r 

sangat bai rk urnturk 

merni rngkatkan Ku rali rtas 

permbe rlajaran yang te rrdi rri r 

dari r be rberrapa i rndi rkator 

serpe rrti r; permahaman 

merndalam, me rmbangu rn 

rasa pe rrcaya di rri r, 

mernge rmbangkan ski rll 

purbli rc speraki rng, te ram 

work, dan me rmberri rkan 

perngalaman ote rnti rk. 

Ke rgi ratan i rni r jurga 

mermoti rvasi r mahasi rswa 

urnturk mernyu rsurn 

pre rserntasi r ser kre rati rf 

murngki rn, merngu rasai r 

materri r dan tampi rl sercara 

maksi rmal. 

1. Mernggu rnak

an vari rabe rl 

ski rll 

1. Mernggu rnaka

n 2 vari rabe rl 

X dan satu r 

vari rabe rl Y 

10. He rrsa Fari rda 

Qori rani r, 

Murhammad 

Khani rfan Abdi rllah, 

dkk derngan ju rdurl 

“Anali rsirs 

Irmplermerntasi r 

Apli rkasi r BSIr 

Mobi rler Dalam 

Hasi rl perne rlirti ran i rni r bahwa 

BSIr Mobirle r merru rpakan 

surperr appli rcati ron yang 

di rmirli rki r olerh BSIr kare rna 

ti rdak hanya me rmi rlirki r fi rturr 

transaksi r te rtapi r jurga 

mernye rdirakan fi rtu rr syari rah 

yang dapat me rmu rdahkan 

nasabah dalam 

Mernggu rnakan 

varirabe rl 

kurali rtas 

layanan 

1. Pernerli rti ran i rni r 

mernggu rnaka

n mertoder 

kurali rtati rf. 
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Merni rngkatkan 

Kurali rtas Perlayanan 

Di r BSIr KCP 

Jermberr Balu rng, 

2024 

berrtransaksi r. De rngan BSIr 

Mobi rler, nasabah dapat 

berrtransaksi r se rcara 

mandi rri r merlaluri r BSIr 

Mobi rler tanpa haru rs 

datang ke r cabang bank 

atau r ATM. Serlai rn i rtur, 

kerbe rradaan BSIr Mobi rler 

merngu rrangi r antri ran 

nasabah di r banki rng hall, 

merni rngkatkan jurmlah 

transaksi r me rlalurir e r-

channe rl BSIr dan 

mernjadi rkan ku rali rtas 

layanan e rfe rkti rf dan 

erfi rsi re rn. 

Surmberr: Di rolah olerh Pernerli rti r 

 

B. Kajian Teori 

1.  Pernge rtahu ran 

Pernge rtahu ran merrurpakan kermampuran yang di rmi rli rkir olerh se rorang 

i rndi rvirdur surmbe rr daya manursi ra be rrdasarkan je rnjang pe rndirdi rkan yang 

di rmirli rki r, latar be rlakang perndi rdi rkan, dan di rsirpli rn i rlmur yang di rterkurni r, yang 

mermberntu rk suratu r wawasan pe rnge rtahuran yang kompre rhernsi rf dalam 

mermberntu rk si rkap dan karakte rr dalam me rncapai r turjuran
59

. Pernge rtahuran 

mernce rrmi rnkan kermampuran kogni rti rf serorang pe rgawai r be rrurpa kermampuran 

urnturk mernge rnal, me rmahami r, mernyadari r, dan me rnghayati r, suratu r turgas atau r 

perke rrjaan. Kare rna i rtur, pernge rtahu ran se rorang pe rgawai r dapat di rke rmbangkan 

merlaluri r pe rndi rdirkan, bai rk formal mau rpurn non formal se rrta pe rngalaman. 

Perndi rdi rkan mermberkali r serse rorang de rngan dasar- dasar pe rnge rtahu ran, terori r, 
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logi rka, pe rnge rtahuran u rmurm, ke rmampuran, anali rsi rs serrta pe rnge rmbangan 

watak dan ke rpri rbadi ran.
60

 

Adapu rn ayat yang me rnyangku rt terntang pe rngertahu ran QS. Al- 

Murjadali rah [58]: 11 yang berrbu rnyi r: 

لِسِٰ فِٰ تَ فَسَّحُوْا لَكُمْٰ قِيْلَٰ اِذَا اا مَنُ وْٰ الَّذِيْنَٰ ايَ ُّهَايٰ  هُٰ يَ فْسَحِٰ فاَفْسَحُوْا الْمَج   قِيْلَٰ وَاِذَا لَكُمْٰ اللّ 
هُٰ يَ رْفَعِٰ فاَنْشُزُوْا انْشُزُوْا تٰ  الْعِلْمَٰ اوُْتوُا وَالَّذِيْنَٰ مِنْكُمْٰ ا مَنُ وْا الَّذِيْنَٰ اللّ   تَ عْمَلُوْنَٰ بِاَ وَاللّ هُٰ دَرَج 

رٰ    خَبِي ْ
Arti rnya: Wahai r orang-orang yang be rri rman, apabi rla dirkatakan ke rpadamu r 

“Be rri rlah kerlapangan di r dalam majerlirs-majerlirs,” lapangkanlah, 

ni rscaya Allah akan mermberri r ke rlapangan urnturkmu r. Apabi rla 

di rkatakan, “Be rrdi rri rlah,” (kamu r) berrdi rri rlah. Allah ni rscaya akan 

merngangkat orang-orang yang be rri rman di r antaramur dan orang-

orang yang di rberri r i rlmur berbe rrapa de rrajat. Allah Maha me rnge rtahurir 

terrhadap apa yang kamu r kerrjakan. (QS. Al- Murjadali rah [58]: 11) 

 

Ada be rbe rrapa faktor yang be rrpe rngaru rh pada pe rnge rtahuran 

di rantaranya: 

a. Perndi rdi rkan  

Dalam hal i rni r, merru rpakan salah satur urpaya se rpanjang hayat 

dalam me rni rngkatkan ke rpri rbadi ran se rrta ke rterrampi rlan di r dalam mau rpurn 

di r lurar se rkolah. Sermaki rn tirnggi r pe rndirdi rkan, sermaki rn ju rga murdah 

serse rorang me rne rri rma irnformasi r. Be rgi rtur jurga de rngan pernge rtahu ran yang 

sangat be rrkai rtan e rrat de rngan pe rndi rdi rkan. Sermaki rn ti rngi r pe rndi rdi rkan 

di rharapkan se rmaki rn banyak pu rla pe rnge rtahu rannya. Dan pe rrlur di rgari rs 

bawahi r bahwa i rndi rvi rdur yang ti rdak berrpe rndi rdi rkan re rndah berlurm terntur 

kurrang be rrpe rnge rtahuran. Surmberr pernge rtahuran burkan hanya di r dapat 
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dari r pe rnge rtahuran formal saja, pe rndi rdi rkan non formal purn jurga 

mermberri rkan pe rnge rtahuran yang me rmadai r. 

b. Irnformasi r / Merdi ra Massa 

Pernge rtahu ran yang di r dapat bai rk sercara formal ataur non formal 

hanya me rnci rptakan e rferk jangka pe rnderk. Hal i rnir me rni rngkatkan 

pernge rtahuran ke rrja. Terknologi r yang ki ran be rrke rmbang me rnyu rgu rhkan 

i rnformasi r akan i rnovasi r serpe rrti r merdi ra masa te rlervi rsi r maurpurn koran akan 

tertapi r se rkarang ju rga bi rsa di rakse rs merlaluri r smartphoner yang 

berrpe rngaru rh dalam mermbernturk opirni r serrta keryaki rnan masyarakat 

serbagai r sarana komu rni rkasi r. Ke rhadi rran su rmberr pernge rtahuran murtakhi rr 

mernyu rgu rhkan pe rnge rtahuran baru r urnturk mermbernturk pernge rtahuran 

kerrja.
61

 

c. Li rngku rngan 

Hal i rni r merrurpakan urnsurr yang ada di r serki rtar i rndirvi rdur. Urnsurr 

li rngku rngan me rncaku rp fi rsirk, bi rologi rs, serrta sosi ral. Kerbe rradaannya 

mermperngaru rhi r bagai rmana pernge rtahuran kerrja yang di rpe rrolerh i rndirvi rdur 

dalam li rngku rngan te rrserburt.  

d. Perngalaman  

Perngalaman ke rrja merrurpakan urkurran te rntang lama waktur atau r masa 

kerrja yang terlah di rtermpurh serserorang dapat me rmahami r turgas- turgas 

yang di rberri rkan dalam suratur perke rrjaan dan te rlah merlaksanakan de rngan 

bai rk. Hal i rni r merru rpakan awal pe rnge rtahuran be rrasal urnturk mermburkti rkan 
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kerabsahan pe rnge rtahuran dapat di rlakurkan derngan merngapli rkasi rkan 

pernge rtahuran terrse rburt yang te rlah di rgu rnakan dalam merngatasi r 

perrmasalahan te rrdahu rlur. Perngalaman yai rtur su ratur dasar atau r acu ran 

serorang karyawan dapat merne rmpatkan di rri r se rcara te rpat kondi rsi r, be rranir 

merngambi rl ri rsi rko, mampur mernghadapi r tantangan de rngan pe rnurh 

tanggu rngjawab se rrta mampur berrkomurni rkasi r derngan bai rk terrhadap 

berrbagai r pi rhak. 

e. Ursi ra 

Dalam hal i rnir me rmerngaru rhir pe rmahaman dan permi rki rran. 

Seri rri rng be rrtambahnya u rsi ra, pe rnge rtahuran yang ki rta pe rrolerh me rnirngkat 

seri rri rng de rngan be rrke rmbangnya pe rmahaman dan pe rmi rkirran ki rta 

serhi rngga pe rnge rtahuran yang di rperrole rhnya se rmaki rn mermbai rk. Pada ursi ra 

madya, i rndi rvirdur akan lerbi rh be rrpe rran akti rf dalam masyarakat dan 

kerhi rdu rpan sosi ral serrta lerbirh banyak me rlakurkan perrsi rapan de rmir 

surksersnya u rpaya me rnye rsurai rkan di rri r me rnurjur ursi ra tura.
62

 

Pernge rtahu ran dalam perrbankan me rru rpakan permahaman 

terrhadap konse rp ke rurangan syari rah yang me rnernturkan e rksi rsternsi r dari r jatir 

di rri r perrbankan syari rah di r hadapan pe rrbankan konvernsi ronal. Maka para 

prakti rsi r di rturnturt mermi rlirki r pernge rtahu ran perri rhal i rnstrurmern fi rnansi ral 

dalam le rmbaga ke rurangan syari rah, se rperrti r dalam prose rs permbirayaan 

antara lai rn konserp murdharabah, mursyarakah, murrabahah, dan qardh. 

Dalam prose rs pernghi rmpurnan dana, di rgu rnakan pri rnsi rp taburngan 
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wadirah, tabu rngan mu rdharabah, dan lai rn- lai rn. Prakti rsir le rmbaga 

kerurangan di rturnturt urnturk mernge rrti r dan mermahami r, terru rtama berberrapa 

konserp ope rrasi ronal yang me rnjadi r produrk- produrk le rmbaga ke rurangan 

syari rah di r termpat di ra berkerrja.  

Le rmbaga ke rurangan syari rah khu rsursnya bank syari rah me rrurpakan 

lermbaga yang cu rkurp urni rk, serbab di r dalamnya me rli rbatkan orang- orang 

yang me rmi rli rkir kurali rfi rkasi r dan komperternsi r yang burkan saja ahli r dalam 

bi rdang e rkonomi r, kerurangan dan pe rrbankan, namurn merrerka haru rs 

mermi rlirki r kurali rfi rkasi r dan komperternsi r syari rah. Ole rh kare rna i rtur, surmberr 

daya i rnsani r bank syari rah haru rs mernge rmbangkan hal terrse rburt.
63

 

2. Ski rll  

Ke rterrampi rlan atau r ski rll me rru rpakan se rsuratu r urnturk me rlaksanakan 

turgas atau r pe rkerrjaan yang di rbe rbankan pada perke rrja, se rperrti r standar 

perri rlaku r perke rrja dalam mermi rlirh me rtoder ke rrja yang di ranggap le rbirh e rfe rktirf 

dan e rfi rsi rern.
64

 

Adapu rn salah satur para ahli r mernderfi rni rsi rkan bahwa ski rll serbagai r 

kapasi rtas yang di rburturhkan serse rorang u rnturk merlaksanakan be rbe rrapa turgas 

yang me rru rpakan pe rnge rmbangan dari r hasi rl trairni rng dan pe rngalaman yang 

di rdapat. 
65

 

Ke rterrampi rlan ke rrja me rmi rlirki r manfaat yang be rsar bagi r i rndi rvirdur, 

perru rsahaan dan masyarakat. Bagi r i rndi rvi rdur ke rterrampi rlan ke rrja dapat 
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merni rngkatkan pre rstasi rnya se rhirngga me rmperrole rh balsa jasa yang se rsurai r 

derngan pre rstasi rnya. Dan ke rterrampi rlan se rti rap orang se rbai rknya te rrurs 

di rkermbangkan me rlaluri r program pe rlati rhan atau rpurn bi rmbi rngan se rhirngga 

mernghasi rlkan sersuratur yang le rbi rh berrmanfaat dan berrni rlai r tambah bagi r 

di rri rnya.
66

 

Adapu rn ayat yang me rnyangku rt terntang ski rll ataur kerahli ran QS Az- 

Zu rmar [39]: 39 yang be rrburnyi r: 

 تَ عْلَمُونَٰ فَسَوْفَٰ عَامِلٰ  إِنِّٰ مَكَانتَِكُمْٰ عَلَىٰ  اعْمَلُوا قَ وْمِٰ ياَ قُلْٰ
Arti rnya: Katakanlah: "Hai r kaurmkur, berkerrjalah se rsurai r derngan ke radaanmu r, 

sersurnggu rhnya aku r akan berkerrja (pu rla), maka kerlak kamur akan 

mernge rtahuri r. (QS Az- Zu rmar [39]: 39) 

 

Adapu rn ada berbe rrapa jerni rs kerterrampi rlan mernurrurt salah satur ahlir 

di rantaranya: 

a. Ke rterrampi rlan Konse rptural (Coneptual Skill) 

Ke rterrampi rlan konse rptural me rrurpakan ke rmampuran manaje rr 

urnturk merli rhat kerse rlurru rhan organi rsasi r serbagai r suratur e rntirtas yang 

lerngkap. Adapu rn kerterrampi rlan konserptural i rni r merncaku rp permahaman 

terntang ke rrja sama se rti rap urnirt kerrja dalam organi rsasi r berse rrta 

permahaman te rntang ke rterrgantu rngan satu r urni rt kerrja de rngan u rni rt kerrja 

lai rnnya.  

b. Ke rterrampi rlan be rrhurburngan de rngan orang lai rn (Humanity Skill) 

Maksurdnya yai rtur ke rmampu ran manaje rr urnturk berri rnterraksi r sercara 

erfe rkti rf derngan anggota organi rsasi rnya se rrta me rmbangu rn pe rmahaman 
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dan koope rrati rf dalam ti rm yang di r pi rmpirnannya. Ke rte rrampi rlan 

berrhu rburngan de rngan orang lai rn i rni r pernti rng bagi r sermura ti rngkatan 

manaje rmern di r suratur organi rsasi r maurpurn perru rsahaan. 

c. Ke rterrampi rlan terni rs (Technical skill) 

Dalam hal i rni r kerterrampi rlan terkni rs merrurpakan ke rmampuran atau r 

pernge rtahuran urnturk mernggu rnakan te rkni rk terrterntur dalam merlaksanakan 

atau r perkerrjaan te rrterntur. Contoh dari r ke rterrampi rlan terkni rs yai rtur 

mermburat program compurterr, me rnyi rapkan pe rmburkuran, dan laporan 

kerurangan. 

Ke rterrampi rlan serorang karyawan saat be rkerrja sangat 

berrpe rngaru rh olerh pernge rmbangan suratur perru rsahaan. Kare rna serorang 

pergawai r me rmpurnyai r poternsi r ke rterrampi rlan yang mermi rlirki r hasi rl ni rlair 

posi rtirf ki rne rrjanya yang bai rk dalam merni rngkatkan kurali rtas perlayanan 

saat be rke rrja. Ke rterrampi rlan yang di rmirli rki r serorang karyawan adalah 

salah satu r faktor u rtama dalam prose rs pe rncapai ran bagi r su ratur targe rt 

yang te rlah di rtertapkan olerh perru rsahaan atau rpurn organi rsasi r terrse rburt. 

Urnturk mermberri rkan suratur perlayanan yang te rrbai rk dari r serorang pe rgawai r 

kerpada nasabah, maka ke rterrampi rlan se rbagai r ke rcakapan yang 

berrhu rburngan de rngan tu rgas yang di rmirli rki r olerh serorang pe rgawai r dalam 

waktu r yang te rpat. Kermurdi ran urnturk merndurkurng e rfe rktirvi rtas kerrja 

perru rsahaan atau r organi rsasi r, maka dirburturhkan pe rgawai r yang me rmirli rkir 
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kerte rrampi rlan dalam be rkerrja se rhi rngga mampur mermberri rkan hasi rl 

perke rrjaan yang bai rk se rsurai r de rngan tu rjuran perru rsahaan.
67

 

Mernurru rt Mur’alli rm dan Abi rdi rn dalam burkur karya Ku rat 

Irsmanto, profe rsi ronali rtas prakti rsi r lermbaga ke rurangan syari rah merli rpurtir 

hal- al se rbagai r berri rkurt:
68

 

1) Ke rmampuran mermberri rkan perlayanan yang bagu rs, cerpat, dan terpat 

kerpada nasabah, se rrta berrsi rkap ermpati r. 

2) Be rrti rndak se rsurai r de rngan tanggu rng jawab, bi rdangnya prose rdurr, dan 

atau r sersurai r job dersk. Ci rri r urtamanya, me rmberri rkan perlayanan se rsurair 

syari rah. 

3) Ke rmampuran mernerrapkan konse rp lermbaga kerurangan syari rah 

derngan bai rk. 

Be rrdasarkan pandangan- pandangan di r atas, ada 

kerce rnde rrurngan prakti rs dalam mermaknai r profe rsironali rtas se rorang 

prakti rsi r lermbaga ke rurangan syari rah, serpe rrti r kermampuran mermbe rri rkan 

perlayanan de rngan bai rk, si rstermati rs dan se rsurai r derngan syari rah, mampur 

mernari rk perrhati ran dan parti rsi rpasi r masyarakat u rnturk mernaburng dan 

merngakse rs lermbaga ke rurangan syari rah dan merni rngkatkan pe rrformancer 

lermbaga ke rurangan syari rah. 
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3. Erti rka Dalam Pe rrsperkti rf Syari rah 

Erti rka merrurpakan i rstirlah yang be rrasal dari r bahasa Yurnani r erthos yang 

berrarti r adat i rsti radat, watak, cara be rrpi rki rr dan akhlak
69

. Jirka dalam be rnturk 

jamak ta e rtha yang be rrarti r kerbi rasaan. 

Serbagai r cabang dari r fi rlsafat, maka e rti rka dalam Irslam merrurpakan 

suratur pri rnsirp- pri rnsi rp, si rsterm ni rlai r, atau rpurn ori re rntasi r yang di rpergang su ratur 

organi rsasi r dalam mernernturkan pe rri rlakur ke rrja atau rpurn perngambi rlan 

kerpurtursan bi rsni rs yang be rnar dan yang salah be rrdasarkan Syari rah yai rtur Al- 

Qurr’an dan Hadi rs Nabi r Murhammad Saw
70

. 

Serbagai rmana yang te rrcanturm dalam QS. Asy- Syam [91]: 7-8 yang 

berrbu rnyi r:  

ىهَا وَّمَا وَنَ فْسٰ  ىهَا فُجُوْرَهَا فاَلَْْمََهَا سَوّ    وَتَ قْو 
Arti rnya: Dan de rmi r jirwa se rrta pernye rmpurrnaan (ci rptaan)-nya, lalu r Di ra 

merngi rlhamkan ke rpadanya (jalan) ke rjahatan dan kertakwaannya. 

(QS. Asy- Syam [91]: 7-8) 

 

Erti rka yang di rberrlaku rkan olerh bank terrhadap serlurrurh pe rgawai rnya 

terntur me rmirli rki r turjuran- turjuran te rrterntu r. Yang je rlas turjuran i rni r se rjalan de rngan 

turjuran perrbankan bahkan sangat me rngu rnturngkan bank serbagai r lermbaga 

kerpe rrcayaan. Di r sampi rng me rmirli rki r turjuran erti rka jurga me rmberri rkan manfaat 

yang cu rkurp banyak bagi r bank apabi rla di rlakurkan de rngan su rnggu rh- 

surnggu rh. 
71
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Sirkap dan pe rri rlakur yang haru rs dirjalankan ole rh serti rap pergawai r adalah 

serbagai r berri rkurt: 

a. Jurjurr (Shi rddi rq) dalam be rrti rndak dan be rrsi rkap 

Ke rjurjurran adalah pri rnsi rp urtama dalam Irslam yang me rndasari r 

hurburngan ke rrja yang se rhat yang haru rs dirlaku rkan olerh serorang pe rgawai r 

dalam me rlayani r nasabah. Ke rjurju rran i rturlah yang akan me rnirmburlkan 

kerpe rrcayaan nasabah atas layanan yang di rberri rkan. Jurjurr jurga me rmirli rki r 

arti r serbagai r sirkap se rti ra pada profe rsi rnya, me rngakuri r ke rlermahan yang 

haru rs di rperrbai rki r dan u rnturk mernge rmbangkan di rri r urnturk me rncapai r 

kerse rmpurrnaan dalam profe rsir. 

b. Dapat di rperrcaya (Amanah) 

Dalam hal i rni r pergawai r haru rs mernjaga ke rperrcayaan yang di rbe rri rkan 

olerh nasabah, te rrmasurk dalam mernjaga ke rrahasi raan data dan i rnformasi r 

pri rbadi r nasabah se rrta mernjalankan tu rgas de rngan pe rnurh tanggu rng 

jawab. 

c. Adi rl (Ke radi rlan) 

Mernjadi r se rorang pe rgawai r pe rrlaku ran te rrhadap nasabah haru rs 

berrsi rkap adi rl, tanpa adanya di rskri rmirnasi r be rrdasarkan statu rs sosi ral, 

agama, dan ras, atau r hal lai rnnya. dan pe rrlaku ran kerpada nasabah i rni r 

haru rs dirpe rrlakurkan de rngan se rtara. 
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d. Ke rperdu rli ran (Irhsan) 

Pergawai r haru rs be rrsi rkap ramah, santu rn, dan pe rdurlir te rrhadap 

kerburtu rhan nasabah. Me rmberri rkan pe rlayanan te rrbai rk se rbagai r wu rjurd 

profe rsi ronali rsmer dan tanggu rng jawab sosi ral. 

e. Sirkap Profe rsi ronal dan Sabar 

Dalam hal i rni r pergawai r haru rs tertap profe rssironal dalam mernghadapi r 

kerlurhan atau r masalah dari r nasabah de rngan si rkap sabar dan bi rjaksana, 

serlalur be rrursaha me rncari r solursir yang te rrbai rk. 

f. Le rmah le rmburt dan ramah 

Dalam be rrsi rkap, be rrbi rcara dan me rlayani r nasabah haru rs serlalur le rmah 

lermbu rt dan ramah se rhi rngga dapat me rnari rk mi rnat tamur dan mermburat 

nasabah be rtah be rrhurburngan de rngan bai rk 

g. Mermi rlirki r rasa tanggu rng jawab 

Be rrtanggu rng jawab te rrhadap pe rke rrjaanya sampai r nasabah me rrasa 

puras terrhadap pe rlayanan yang di rbe rri rkan. 

Kurali rtas ke rberrhasi rlan bagi r serorang pe rgawai r bank agar me rmpurnyai r 

ni rlai r yang ti rnggi r, di r sampi rng di ru rkurr dari r kermampuran jurga ke rmau ran 

mermahami r dan merlaksanakan e rtirka lurhurr yang berrlaku r dan dirterri rma 

serbagai r norma atau r ni rlair ke rpantasan dalam me rnjalankan profe rsi rnya di r 

masyarakat.
72
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4. Kurali rtas Perlayanan 

Mernurru rt Garvi rs dan Davi rs dalam ju rrnal yang di rturlirs ole rh Janurar 

Irda Wi rbowati r Ku rali rtas merrurpakan standar yang di ri rngi rnkan ole rh 

konsurmern, jirka suratur pe rrursahaan di rkatakan surdah berrku rali rtas berrarti r surdah 

mermernurhi r standar ke ri rngi rnan konsu rme rn bahkan merle rbirhi r harapan darir 

konsurmern. Serdangkan perlayanan adalah se rti rap ti rndakan atau r keri rngi rnan 

yang dapat di rtawarkan olerh satu r pi rhak ke rpada pi rhak lai rn, yang pada 

dasarnya ti rdak terrwurjurd dan tirdak merngaki rbatkan kerpe rmirli rkan apapu rn. 

Jadir dapat di rsirmpurlkan bahwa ku rali rtas pe rlayanan yai rtur suratur urpaya u rnturk 

mermernurhi r ke rburturhan, ke ri rngi rnan, dan harapan, dari r konsurmern.
73

 

Ku rali rtas Pe rlayanan me rrurpakan u rkurran se rberrapa bagu rs ti rngkat 

layanan yang di rbe rri rkan mampur sersurai r derngan e rksperktasi r perlanggan. Pada 

dasarnya te rrdapat ti rga ori rerntasi r ku rali rtas yang se rharu rsnya konsi rstern satu r 

sama lai rn yai rtur perrse rpsir perlanggan, produ rk atau r jasa, dan prose rs. Salah 

satur pe rnderkatan atau r te rori r kurali rtas pe rlayanan yang banyak di rjadi rkan acu ran 

dalam ri rsert pe rmasaran adalah mode rl SErRVQU rAL atau r serrvi rce r qu ralirty yang 

di rkermbangkan ole rh Parasurraman, Ze ri rthmal, dan Be rrry. Se rrvqu ral dirbangu rn 

atas dasar adanya pe rrbandi rngan du ra faktor urtama, yai rtu r perrse rpsir 

perlanggan atas layanan yang se rsurnggu rhnya di rharapkan. Harapan para 

perlanggan pada dasarnya sama de rngan layanan se rperrti r apakah yang 

serharu rsnya di rbe rri rkan perrursahaan ke rpada pe rlanggan.  
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Li rma mertoder yang te rlah di rkermbangkan ole rh Parasurraman, yai rtur:
74

 

a. Bu rktir Fi rsirk (Tangi rblers).  

Ke rmampuran suratur perrursahaan dalam mernurnjurkkan e rksirsternsi rnya 

kerpada pi rhak erkste rrnal. Pernampi rlan dan kermampuran sarana dan 

prasarana fi rsi rk perru rsahaan dan ke radaan li rngku rngan fi rsi rk serki rtarnya 

adalah bu rkti r nyata dari r perlayanan yang di rberri rkan olerh pe rmberri r jasa, 

yang me rli rpurtir fasi rli rtas fi rsirk (ge rdurng, gu rdang dan lai rn serbagai rnya), 

perrle rngkapan dan pe rralatan yang di rpe rrgu rnakan (te rknologi r) se rrta 

pernampi rlan pe rgawai rnya. Pernampi rlan fi rsi rk perru rsahaan akan 

berrpe rngaru rh pada e rvalurasi r perlanggan te rrhadap ku rali rtas perlayanan yang 

di rberri rkan pe rru rsahaan. Faktor- faktor yang merli rpurti r tangirble rs 

di rantaranya: 

1) Pernampakan fasi rli rtas fi rsirk dari r bangu rnan yang me rnari rk dan 

kernyamanan fasi rlirtas yang mampu r merndurkurng prose rs perlayanan 

terrhadap nasabah. 

2) Pernampi rlan yang di rgu rnakan ole rh pergawai r terrmasu rk sirkap, 

serragam, ke rberrsi rhan, dan sopan dalam me rmberri rkan perlayanan. 

b. Ke randalan (Re rli rabi rlirty) 

Dalam hal i rnir, kermampuran perrursahaan urnturk mermberri rkan 

perlayanan se rsurai r yang di rjanji rkan se rcara aku rrat dan te rrperrcaya. Ki rne rrja 

haru rs sersurai r derngan harapan pe rlanggan yang be rrarti r kerterpatan waktu r, 

perlayanan yang sama u rnturk sermura perlanggan tanpa ke rsalahan, si rkap 
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yang si rmpatirk dan de rngan akurrasi r yang ti rnggi r. Ke randalan i rni r tirdak 

hanya pe rntirng u rnturk masalah- masalah yang bersar, kare rna masalah 

kerci rl jurga me rnjadi r hal pernti rng u rnturk pe rlanggan dalam me rmbe rri rkan 

ervalu rasi r terntang pe rrursahaan. Faktor= faktor yang me rli rpurtir re rlirabi rli rty 

antara lai rn: 

1) Ke rmampuran pe rrursahaan pe rnye rdi ra jasa u rnturk me rmberri rkan 

bagai rmana pe rrursahaan mernangani r ke rlurhan ataur masalah yang 

di rhadapi r ole rh perlanggan sercara ce rpat dan terpat. 

2) Ke rmampuran pe rrursahaan u rnturk merme rnurhir janji r- janji r atau r 

komi rtmern yang te rlah di rburat ke rpada pe rlanggan derngan pe rlayanan 

terrte rntur yang te rlah di rjanji rkan.  

c. Daya Tanggap (Re rsponsi rve rnerss) 

Ke rtanggapan i rni r bi rsa di rarti rkan se rbagai r suratur kermampuran urnturk 

mermbantur dan me rmberri rkan pe rlayanan yan ce rpat (re rsponsirve r) dan te rpat 

kerpada pe rlanggan, de rngan pernyampai ran i rnformasi r yang je rlas. Daya 

tanggap ti rdak hanya mernge rnai r ce rpatnya pe rlayanan yang di rberri rkan 

akan te rtapir jurga ke rmauran dari r perru rsahaan ataur karyawan dalam 

mermbantur perlanggan. Ke rmurdi ran me rmbirarkan konsurmern mernurnggu r 

tanpa adanya alasan yang je rlas jurga me rnye rbabkan pe rrse rpsi r yang 

nergati rve r dalam ku rali rtas pe rlayanan. Faktor- faktor yang me rlirpurti r 

re rsponsirve rnerss antara lai rn: 
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1) Ke rmampuran pe rrursahaan pernye rdi ra jasa u rnturk me rlakurkan pe rlayanan 

derngan ce rpat dan te rpat derngan me rre rspons pe rrmi rntaan atau r kerlurhan 

perlanggan. 

2) Ke rserdi raan me rmbantur nasabah yai rtur kermampuran dan ni rat pe rgawai r 

urnturk mermbantur pe rlanggan ke rti rka di rpe rrlurkan, terrmasu rk proakti rf 

dalam me rnawarkan solu rsi r. 

d. Jamirnan (Assu rrancer) 

Ke rmampuran urnturk merlahi rrkan pe rnge rtahuran, ke rsopansantu rnan, 

dan ke rmampuran para pe rgawai r perru rsahaan u rnturk mernurmbu rhkan rasa 

perrcaya para nasabah kerpada pe rrursahaan u rnturk mernurmbu rhkan rasa 

perrcaya para pe rlanggan ke rpada pe rrursahaan. Terrdi rri r dari r be rberrapa 

komponern antara lai rn komurni rkasi r, krerdi rbirli rtas, keramanan, kompe rternsi r, 

dan sopan santu rn. Faktor- faktor yang me rlirpurti r assurrance r dirantaranya: 

1) Ke rmampuran urnturk me rnjerlaskan i rnformasi r de rngan je rlas dan 

mermberri rkan jawaban yang me rmadai r terrhadap pe rrtanyaan 

perlanggan de rngan bai rk dan be rnar be rrdasarkan pernge rtahuran yang 

di rmirli rki r perrursahaan. 

2) Ke rmampuran perrursahaan pernye rdira jasa u rnturk mermberri rkan 

perlayanan de rngan sopan, jurjurr, dan ramah. 

e. Ermpati r (Ermphaty) 

Dalam hal i rnir ermpati r di rarti rkan serbagai r mermbe rri rkan perrhati ran yang 

turlurs dan be rrsi rfat i rndi rvi rdural atau r pri rbadi r yang di rberri rkan ke rpada para 

perlanggan de rngan be rrurpa me rmahami r keri rngi rnan konsurmern. Di rmana 
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suratur pe rrursahaan di rharapkan me rmirli rki r pernge rrti ran dan pe rnge rtahuran 

terntang pe rlanggan, me rmahami r ke rburturhan pe rlanggan se rcara spe rsi rfi rk, 

serrta me rmirli rki r waktur perngope rrasi ran yang nyaman bagi r pe rlanggan.
75

 

Faktor- faktor yang me rlirpurti r ermphaty di rantaranya: 

1) Ke rmampuran perrursahaan u rnturk mermahami r kerburtu rhan dan 

kerkhawati rran pe rlanggan sercara me rndalam dan mermbe rri rkan solursi r 

yang se rsurai r. 

2) Ke rmampuran perrursahaan urnturk mermberri rkan perrhati ran khursurs 

kerpada se rti rap pe rlanggan berrdasarkan ke rburturhan dan ke rirngi rnan 

merre rka. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pernderkatan yang di rgu rnakan dalam pe rnerli rtiran i rni r adalah pe rnderkatan 

kuranti rtati rf, mernurrurt Surgi ryono pe rne rlirti ran derngan pernde rkatan kuranti rtati rf adalah 

perne rlirti ran yang be rrlandaskan pada fi rlsafat posi rtirvi rsmer, di rgu rnakan u rnturk 

merne rlirti r pada popu rlasi r ataur sampe rl terrte rntur, perngurmpurlan data me rnggu rnakan 

i rnstrurmern pe rnerli rtiran, anali rsirs data be rrsi rfat kuranti rtati rf/ stati rstirk, de rngan turjuran 

urnturk mernggambarkan dan me rngu rjir hi rpotersi rs yang te rlah di rtertapkan.
76

 

Jerni rs pe rnerli rtiran pada pe rnerli rti ran i rni r adalah je rnirs pe rnerli rtiran de rskri rpti rf 

yang mana pe rnerli rtiran yang be rrturjuran u rnturk mernye rli rdi rki r sirturasi r, kondi rsi r, atau r 

erle rmern lai rn yang te rlah di rserburtkan, dan hasi rlnya u rngkapan me rlaluri r pe rnyu rsurnan 

laporan pe rnerli rtiran. Me rtoder pe rngu rmpurlan data pri rmerr dalam pe rnerli rti ran i rni r 

adalah ku rersi ronerr, Adapu rn perne rlirti ran ku ranti rtati rf di rarti rkan se rbagai r perne rlirti ran 

yang me rnghasi rlkan data berru rpa ni rlai r nurmerri rk.
77

  

Tu rjuran pe rnerli rtiran i rnir adalah u rnturk merni rngkatkan pe rmahaman dan 

kermampuran pe rnerli rti r dalam merngkonstru rksi r konserp sersurai r de rngan ke radaan dir 

lapangan. Ku rersi rone rr di rgu rnakan u rnturk me rngu rmpurlkan data hi rpotersi rs yang 

terlah di rte rnturkan di rperri rksa u rnturk pe rnjerlasan poternsi ral me rnggu rnakan anali rsirs 

kuranti rtati rf dan statirsti rc derskri rpti rf yang be rrasal dari r samperl nasabah Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada yang di rmi rnta mernjawab atas 
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serjurmlah pe rrtanyaan terntang su rrve ry urnturk merne rnturkan fre rku rernsi r dan 

pre rserntaser tanggapan merre rka. Serdangkan je rni rs perne rlirti ran i rni r adalah fi re rlerd 

re rserarch (pe rnerli rti ran lapangan). Dalam pe rnerli rti ran i rnir vari raberl yang 

mermperngaru rhi r yai rtur pernge rtahu ran, ski rll, dan erti rka. Serdangkan vari rabe rl yang 

di rperngaru rhi r yai rtur kurali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Je rmberr 

Gajah Mada. 

B. Populasi dan Sampel 

1. Popurlasi r 

Mernurru rt Surgi ryono popurlasi r merrurpakan wi rlayah ge rnerrali rsasi r yang 

terrdi rri r atas obje rk dan su rbjerk yang me rmpurnyai r kuranti rtas dan karakte rri rsti rk 

terrte rntur yang di rtertapkan ole rh perne rlirti r urnturk di rperlajari r dan ke rmurdi ran 

di rtari rk ke rsi rmpurlannya. Popurlasi r burkan hanya orang, te rtapi r jurga obje rk dan 

bernda- be rnda alam yang lai rn. Popurlasi r jurga bu rkan se rkerdar jurmlah yang 

ada pada obje rk atau r surbjerk yang di rperlajari r, tertapi r merli rpu rtir serlurrurh 

karakte rri rsti rk atau r si rfat yang di rmi rlirki r ole rh surbjerk ataur obje rk i rtur.
78

 Popurlasir 

dalam pe rnerlirti ran i rni r adalah nasabah Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr 

Gajah Mada yang be rrjurmlah 2477 orang. 

2. Samperl 

Samperl merru rpakan bagi ran dari r ju rmlah dan karakterri rsti rk yang di rmi rli rkir 

olerh popu rlasir. Kare rna ke rterrbatasan waktu r, bi raya dan te rnaga pe rnerli rtir ti rdak 

murngki rn bi rsa mermpe rlajari r se rmura yang ada pada popurlasi r. Ole rh kare rna i rtur 

perne rlirti r bi rsa mernggu rnakan sampe rl yang di rambi rl dari r popurlasi r i rtur. Samperl 
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yang di rambi rl haru rs rerprerse rntatirf (me rwaki rlir).
79

 Perngambi rlan sampe rl pada 

perne rlirti ran i rni r di rlaku rkan de rngan te rknirk non probabi rlirty sampli rng yakni r 

terkni rk perngambi rlan samperl yang ti rdak mermbe rri r perlurang atau r kersermpatan 

sama bagi r serti rap urnsurr atau r anggota popu rlasi r urnturk di rpi rlirh mernjadi r 

samperl. Serdangkan pe rne rnturan sampe rl mernggu rnakan acci rderntal sampli rng 

yakni r terkni rk perne rnturan samperl berrdasarkan ke rberturlan, yai rtur si rapa saja 

yang se rcara ke rberturlan berrte rmur derngan pe rnerli rti r dapat di rgu rnakan se rbagai r 

samperl, bi rla di rpandang orang yang ke rbe rturlan di rtermuri r i rtur cocok se rbagai r 

surmberr data atau r by acci rde rnt pada termpat, waktur, dan cara yang te rlah 

di rternturkan
80

. 

Dari r perne rlirti ran i rni r, pe rnerli rti r mernggu rnakan samperl kare rna se rlurrurh 

popurlasi r ti rdak murngki rn di rterli rtir. Dalam me rnge rtahuri r jurmlah sampe rl dari r 

suratur popu rlasi r maka dapat di rkertahu rir de rngan ru rmurs slovirn. 

 

 

 

  Ke rterrangan: 

  n = be rsaran sampe rl 

  N = jurmlah popurlasi r 

  Er = ti rngkat ke rsalahan/ standart e rror (di rternturkan serbersar 0,1) 

Sermaki rn bersar ni rlai r er atau r tirngkat ke rsalahan maka sermaki rn kerci rl 

jurmlah samperl yang di rperrlurkan. Se rbali rknya, sermaki rn ke rci rl tirngkat 
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kersalahan, maka akan sermaki rn bersar jurmlah anggota sampe rl yang 

di rperrlurkan. Jadir pe rrhi rturngan ju rmlah samperl dalam perne rlirti ran i rnir adalah 

serbagai r berri rkurt:  

  n =
2477

1+2477 (10%)²
  

  n =
2477

1+2477 (0,01)
 

  n =
2477

25,77
 

  n = 96,12  

Dari r hasi rl pe rrhi rturngan di r atas yai rtur mernggu rnakan Ru rmurs Slovirn 

derngan ti rngkat ke rsalahan 10%, maka yang akan me rnjadi r samperl pada 

perne rlirti ran i rni r adalah se rbe rsar 96,12 yang di rburlatkan mernjadi r 100 sampe rl. 

C. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data 

1. Terkni rk Perngu rmpurlan Data 

Mertoder pe rngu rmpurlan data me rru rpakan prose rdurr yang si rste rmatirk dan 

standar u rnturk mermpe rrolerh data yang di rperrlurkan. Ole rh kare rna i rtur 

di rperrlurkan pe rngambi rlan data yang be rnar. Maka di rgu rnakan be rberrapa te rkni rk 

perngu rmpu rlan data di rantaranya: 

a. Obse rrvasi r 

Merru rpakan te rkni rk perngurmpurlan data yang di rlakurkan me rlalurir 

suratur pe rngamatan de rngan di rse rrtai r perncatatan- perncatatan te rrhadap 

keradaan atas pe rri rlakur objerk sasaran
81
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Obse rrvasi r atau r yang di rserburt jurga de rngan pe rngamatan, me rli rpurtir 

kergi ratan pe rmuratan perrhati ran te rrhadap su ratur obje rk de rngan 

mernggu rnakan se rlurrurh alat i rndra. Jadi r, merngobse rrvasi r dapat di rlakurkan 

derngan me rlaluri r perngli rhatan, pe rnci rurman, pe rnderngaran, pe rraba, dan 

pernge rcap. Dalam arti r perne rlirti ran obse rrvasi r dapat dirlaku rkan derngan 

kurersi ronerr, re rkaman su rara, dan gambar.
82

 

Dalam pe rnerli rtiran i rni r data- data yang akan di rperrolerh dari r hasi rl 

obserrvasi r adalah se rbagai r berri rkurt: 

1) Terkni rs pe rmberri ran pe rlayanan yang di rte rrapkan olerh Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada. 

2) Tanggapan nasabah me rnge rnai r kurali rtas perlayanan yang di rbe rri rkan 

olerh Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

3) Ke rgi ratan ope rrasi ronal Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah 

Mada. 

b. Dokurmerntasi r 

Dokurmerntasi r be rrasal dari r kata doku rmern yang berrarti r barang- 

barang te rrturlirs. Di r dalam me rlaksanakan mertode r dokurmerntasi r, 

perne rlirti ran mernye rli rdi rki r bernda- bernda terrturli rs serpe rrti r burkur- burkur, 

majalah, dokurme rntasir, noturlern rapat, catatan hari ran dan lai rn 

serbagai rnya. 
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Mertoder pe rngu rmpurlan dokurmerntasi r di rgu rnakan dalam rangka 

mermernurhi r data atau r i rnformasi r yang di rperrlurkan urnturk ke rpe rntirngan 

vari rabe rl perne rlirti ran yang terlah di rde rsai rn serbe rlurmnya. 

Adapu rn dalam pe rne rlirti ran i rni r data- data yang di rperrole rh dari r 

dokurmerntasi r: 

1) Serjarah be rrdi rri rnya Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah 

Mada. 

2) Jurmlah popurlasi r ke rserlurrurhan Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr 

Gajah Mada. 

3) Lokasi r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

4) Vi rsi r dan Mi rsi r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

5) Strurkturr Organi rsasi r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah 

Mada. 

6) Data- data yang di rburturhkan yaitu data jumlah nasabah dari tahun 

2022-2024. 

c. Angke rt/ Kure rsi ronerr 

Merru rpakan te rknirk pe rngu rmpurlan data yang di rlakurkan de rngan 

mermberri rkan se rpe rrangkat perrtanyaan atau r pe rrnyataan te rrtu rlirs ke rpada 

re rspondern urnturk di rjawab. 

Terkni rk pe rngu rmpurlan data yang di rlakurkan derngan cara 

merngajurkan daftar pe rrnyataan langsu rng ke rpada nasabah yang ada di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada, de rngan tu rjuran 

urnturk mernernturkan fre rkurernsi r dan pre rserntase r atas tanggapan me rre rka.  
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Dalam pe rne rlirti ran i rnir, serti rap pe rrnyataan di rkermbangkan dari r 

i rndi rkator dalam kure rsironerr pe rnerli rti ran, urnturk mermberri rkan skor pada 

angke rt dalam perne rlirti ran i rni r mernggu rnakan Skala Lirke rrt. Skala lirke rrt 

di rgu rnakan urnturk merngu rkurr si rkap, perndapat, dan perrse rpsir se rserorang 

atau r kerlompok terntang fe rnomerna sosi ral. Derngan skala li rkerrt maka 

vari rabe rl yang akan di rurkurr di rjabarkan me rnjadi r i rndirkator vari rabe rl. 

Ke rmurdi ran i rndi rkator te rrserburt di rjadi rkan se rbagai r acuran u rnturk me rnyu rsurn 

i rterm- i rterm i rnstrurmernt yang dapat be rrurpa pe rrtanyaan atau r pernyataan.
83

 

Jawaban serti rap irnstrurmernt yang me rnggu rnakan skala lirke rrt 

mermpurnyai r gradasi r dari r sangat posi rtirf sampai r sangat ne rgati rver, dalam 

perne rlirti ran i rnir perne rlirti r mernggu rnakan li rma alterrnati rf jawaban se rbagai r 

berri rku rt: 

Tabel 3.1 

Tingkat Penilaian dan Jawaban 

 

Skala Likert Nilai 

SS Sangat Se rturjur 5 

S Serturjur 4 

N Ne rtral 3 

TS Ti rdak Se rturjur 2 

STS Sangat Ti rdak Serturjur 1 

 

D. Analisis Data 

Anali rsi rs data adalah bagi ran te rrpernti rng dalam perne rlirti ran kare rna dari r 

anali rsi rs i rni r akan me rne rmurkan te rmuran bai rk te rmuran surbstanti rf dan formal. 

Anali rsi rs data merrurpakan urpaya me rncari r dan mernata se rcara si rste rmatirs hasi rl 

obserrvasi r, wawancara dan hasi rl lairnnya u rnturk merni rngkatkan pe rmahaman 
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perne rlirti r terntang kasu rs yang di rterlirti r dan mernyaji rkannya dalam termuran bagi r 

orang lai rn. Anali rsi rs yang di rgu rnakan adalah anali rsirs data ku ranti rtatirf, di rmana 

perne rlirti r ti rdak pe rrlur mernge rtahu rir fe rnomerna se rcara me rndalam, se rhirngga data 

yang di rburturhkan hanya berrbe rnturk angka yang vali rd 
84

terrkai rt Perngarurh 

Pernge rtahu ran, Ski rll, dan Erti rka Pe rgawai r dalam Perrspe rktirf Syari rah Te rrhadap 

Kurali rtas Perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

Anali rsi rs data yang di rgu rnakan dalam pe rnerlirti ran i rni r adalah 

1. Urji r Irnstrurmern Data 

a. Urji r Vali rdi rtas 

Urji r vali rdi rtas di rgu rnakan urnturk me rngu rkurr sah atau r vali rd 

ti rdaknya su ratur kure rsironerr. Su ratur kurersi ronerr di rkatakan vali rd jirka 

perrtanyaan pada ku rersi ronerr mampu r urnturk merngu rngkapkan su ratur yang 

di rurkurr olerh kurersi ronerr terrse rburt. Turjuran urjir vali rdi rtas urnturk mernge rtahuri r 

serjaurh mana ke rterpatan antara data yang se rsurnggu rhnya te rrjadi r pada 

objerk de rngan data yang di rlaporkan ole rh perne rlirti r. Ke rpurtursan su ratur i rterm 

vali rd atau r ti rdak vali rd dapat di rkertahuri r de rngan cara me rngkore rlasi rkan 

antara skor bu rtirr de rngan skor total, birla korerlasi r r dir atas 0,05 maka 

dapat di rsi rmpurlkan bahwa burti rr i rnstrurmern terrserburt vali rd. Perrhi rturngan 

rurmurs terrse rburt mernggurnakan bantu ran SPSS (Stati rstircal Se rrvi rce r 

Solurtirons). Urnturk merngurkurr vali rd ataur tirdaknya serburah i rnstrurmern 

dapat mernggu rnakan perrbandi rngan rhi rturng dan rtabe rl derngan 

perngambi rlan ke rpurtursan berrdasarkan taraf si rgni rfi rkan mernggu rnakan 
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dergre rer of fre re rdom (df). Adapu rn ru rmursnya yai rtur df = n-2 derngan 

ti rngkat si rgni rfi rkansi r bersarnya 5%. Se rburah i rnstrurmern di rkatakan vali rd 

ji rka rhi rturng > rtabe rl. 

b. Urji r Rerlirabi rlirtas 

Rerli rabi rlirtas adalah i rnde rks yang me rnurnjurkkan serjaurh mana 

suratur alat urkurr dapat di rperrcaya atau r dirandalkan (konsi rstern). Urnturk 

merli rhat andal ti rdaknya suratur alat urkurr di rgu rnakan pe rnderkatan se rcara 

stati rstirka, yai rtur me rlalurir koe rfi rsi rern re rli rabi rli rtas dan apabi rla koe rfi rsire rn 

re rlirabi rli rtasnya le rbi rh bersar dari r 0,06 maka sercara ke rserlurrurhan 

perrnyataan te rrserburt dirnyatakan andal atau r rerlirable r.
85

  Perngu rkurran 

dapat di ranggap me rmpurnyai r ti rngkat re rlirabi rli rtas yang bai rk, bi rla hasi rl 

termuran suratur perngu rkurran di rcoba sercara be rrurlang re rlati rf sama, ru rmurs 

yang di rgu rnakan adalah rurmurs Cronbach Alpha. De rngan Kri rterri ra ji rka: 

Cronbach Alpha > 0,60 maka re rlirable r dan Cronbach Alpha < 0,60 

maka ti rdak re rli rabler. 

2. Urji r Asurmsi r Klasi rk 

Perngu rji ran terrhadap asu rmsir-asurmsi r rergre rsi r lirnerar be rrturjuran u rnturk 

mernghi rndari r murncu rlnya bi ras dalam anali rsirs data serrta u rnturk mernghi rndari r 

kersalahan spe rsirfi rkasi r moderl re rgre rsir li rnerar yang di rgu rnakan
86

. Adapu rn 

perngu rji ran terrhadap asu rmsi r-asurmsi r rergre rsi r lirne rar ataur di rserburt ju rga de rngan 
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perngu rji ran asu rmsi r klasi rk di rantaranya u rji r normali rtas, u rjir murlti rkolirne rari rtas, 

dan urji r herte rroskerdasti rsi rtas. 

a. Urji r Normali rtas 

Urji r normali rtas merru rpakan u rjir yang di rgu rnakan urnturk mernge rtahurir 

dan me rngu rkurr apakah data yang di rdapatkan me rmi rli rkir di rstri rbursi r normal 

atau r tirdak, dan apakah data yang di rpe rrolerh berrasal dari r popurlasi r yang 

berrdi rstri rbursi r normal. Moderl re rgre rsir yang be rrdi rstri rbursi r normal atau r 

mernde rkati r normal adalah moderl rergre rsi r yang bai rk. 
87

Urji r normali rtas 

data yang di rgu rnakan dalam pe rnerlirti ran i rni r yai rtur mernggu rnakan du ra 

mertoder di rantaranya u rji r grafi rk normal probabi rli rty plot dan u rjir stati rstirk 

One r- Sampler Kolmogorov Smi rrnov Te rst. 

b. Urji r Mu rltirkoli rnerari rtas 

Perngu rji ran terrhadap asu rmsi r klasi rk murltirkoli rnerari rtas be rrtu rjuran u rnturk 

merngu rji r apakah mode rl re rgre rsi r di rtermurkan adanya kore rlasi r antara 

vari rabe rl berbas (i rnderpe rndernt) dalam moderl rergrersi r. Urjir asu rmsi r klasirk 

murltirkoli rnerari rtas hanya dapat di rlakurkan ji rka terrdapat lerbi rh dari r satur 

vari rabe rl i rnderpe rndern dalam moderl rergre rsi r. Cara u rnturk mernderte rksir ada 

ti rdaknya proble rm murlti rkoli rnerari rtas pada mode rl rergre rsi r adalah de rngan 

merli rhat ni rlai r Tole rrance r dan VIrF (Vari rance r Irnflati ron Factor). Ni rlai r yang 
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di rrerkome rndasi rkan urnturk mernurnjurkkan ti rdak adanya proble rm 

murltirkoli rnerari rtas adalah ni rlai r Tolerrance r harurs > 0.10 dan VIrF < 10.
88

 

c. Urji r Herte rroskerdasti rsi rtas 

Urji r herterroske rdastirsi rtas dirgu rnakan u rnturk merngu rji r terrjadi rnya 

perrbe rdaan vari rance r re rsi rdural data satu r obserrvasi r ker obse rrvasi r lai rnnya 

berrbe rda atau rkah te rtap. Cara me rmpre rdi rksi r ada ti rdaknya 

herte rroskerdasti rsi rtas pada suratur moderl dapat di rlirhat derngan pola gambar 

Scatterrplot. Pada pe rnerli rti ran i rni r pe rngu rjiran me rnggu rnakan u rji r stati rstirc 

gle rjserr dan de rngan me rli rhat grafi rk scatterrplot. Urji r stati rstirc gle rjserr 

merrurpakan me rntransformasi r ni rlai r re rsirdural me rnjadi r absolu rt re rsi rdural 

dan me rre rgre rsnya de rngan vari rabe rl i rnderpernde rnt dalam mode rl re rgre rsir. 

Jirka di rpe rrolerh ni rlai r si rgni rfi rkasi r urnturk vari rabe rl i rnderpernde rnt > 0,05 maka 

dapat di rsi rmpurlkan bahwa ti rdak terrdapat proble rm herte rroskerdasti rsi rtas.
89

 

3. Perngu rji ran Hi rpotersi rs 

a. Urji r T (Parsi ral) 

Urji r T be rrturjuran u rnturk mernge rtahuri r sercara i rndi rvi rdural pe rngaru rh satur 

vari rabe rl i rnderpernde rn terrhadap vari rabe rl derperndern. Dasar pe rngambi rlan 

kerpurtu rsan u rnturk urji r t serbagai r berri rkurt:  

1) Jirka nirlai r thirturng > ttaberl dan ni rlair si rg < 0,05 maka Ho di rtolak dan 

Ha di rterri rma, yang be rrarti r bahwa vari rabe rl irnderpernde rn berrpe rngaru rh 

sercara si rgni rfi rkan te rrhadap vari rabe rl derpe rndern. 
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 2) Jirka ni rlai r thirturng < ttaberl dan ni rlai r si rg > 0,05 maka Ho di rterri rma dan 

Ha di rtolak, yang be rrarti r bahwa vari rabe rl i rnderperndern ti rdak berrpe rngaru rh 

sercara si rgni rfi rkan te rrhadap vari rabe rl derpe rndern. 

Adapu rn hirpotersi rs yang di rgu rnakan pada u rji r t (parsi ral) dalam 

perne rlirti ran i rni r yai rtur: 

Ho: Vari raberl-vari rabe rl irnderpe rndern (pe rnge rtahuran, ski rll, dan erti rka 

pergawai r) ti rdak be rrperngarurh si rgni rfi rkan se rcara parsi ral te rrhadap 

kurali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr 

Gajah Mada. 

Ha: Vari raberl-vari rabe rl irnderpe rndern (pe rnge rtahuran, ski rll, dan erti rka 

pergawai r) be rrpe rngaru rh si rgni rfi rkan sercara parsi ral terrhadap 

kurali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr 

Gajah Mada. 

b. Urji r F (Si rmurltan) 

Urji r F be rrturjuran urnturk me rnge rtahuri r apakah se rmura vari rabe rl 

i rnderpe rndern yang di rmasurkkan dalam mode rl re rgre rsi r mermpurnyai r 

perngaru rh sercara si rmurltan (be rrsama-sama) terrhadap vari raberl derpe rndern 

atau rkah ti rdak. Perngu rji ran di rlakurkan me rnggu rnakan urji r dirstri rbu rsi r F yai rtur 

derngan me rmbandi rngkan antara ni rlai r kri rti rs F (F tabe rl) derngan ni rlai r F 

hi rturng yang terrdapat pada tabe rl Anova. Dasar pe rngambi rlan kerpurtursan 

urnturk urjir t serbagai r berri rkurt: 

1) Jirka ni rlai r sirgni rfi rkansi r < 0,05 atau r Fhi rturng > Ftabe rl maka Ho 

di rtolak dan Ha di rterri rma, yang arti rnya bahwa se rmura vari rabe rl 
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i rnderpe rndern mermi rlirki r perngaru rh si rgni rfi rkan se rcara si rmurltan te rrhadap 

vari rabe rl derpe rndern.  

2) Jirka ni rlai r sirgni rfi rkansi r > 0,05 atau r Fhi rturng < Ftabe rl maka Ho 

di rterri rma dan Ha di rtolak, yang arti rnya bahwa se rmura vari rabe rl 

i rnderpe rndern ti rdak mermi rlirki r pe rngaru rh si rgni rfi rkan se rcara si rmurltan 

terrhadap vari rabe rl derperndern. 

Adapu rn hi rpotersirs yang di rgu rnakan pada u rjir f (si rmurltan) dalam 

perne rlirti ran i rni r yakni r: 

Ho: Vari raberl pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rtirka pe rgawai r tirdak 

berrpe rngaru rh sirgni rfi rkan sercara si rmurltan terrhadap kurali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah 

Mada. 

Ha: Vari raberl pe rnge rtahuran, ski rll, dan erti rka pe rgawai r be rrpe rngaru rh 

si rgni rfi rkan sercara si rmurltan terrhadap ku rali rtas perlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

4. Anali rsi rs Rergre rsir Li rne rar Be rrganda 

Pada pe rnerli rtiran i rni r mernggu rnakan te rkni rk anali rsi rs rergre rsi r lirni rerr 

berrganda. Anali rsi rs re rgrersi r li rni rerr be rrganda u rnturk me rnge rtahuri r hurburngan 

antara vari rabe rl irnde rperndern (be rbas) dan vari rabe rl derpe rndern (te rri rkat), yai rtur 

Pernge rtahu ran Pergawai r (X1), Ski rll (X2), E rtirka (X3) te rrhadap ku rali rtas 

perlayanan (Y). Anali rsi rs irni r urnturk mermpre rdi rksi r nirlai r dari r vari rabe rl 

derpe rndern apabi rla ni rlai r vari rabe rl irnde rpernde rnt merngalami r kernai rkan ataur 

pernurru rnan dan urnturk mernge rtahu ri r arah hu rburngan antara vari rabe rl 
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i rnderpe rndernt derngan vari rabe rl derpernde rn apakah masi rng- masi rng vari raberl 

i rnderpe rndernt berrhurburngan posi rtirf atau r bahkan ne rgati rver. Rurmursan re rgre rsir 

li rnerar be rrganda dalam pe rnerli rti ran i rni r yai rtur se rbagai r berri rkurt: 

 

De rngan ke rte rrangan: 

Y= Ku rali rtas Perlayanan 

α = Konstanta 

X1 = Pernge rtahuran 

X2 = Ski rll 

X3 = Erti rka 

Ɛ   = E rrror  

5. Koe rfi rsire rn Derte rrmirnasi r 

Urji r koerfi rsi rern de rterrmi rnasi r di rgu rnakan urnturk me rnjerlaskan se rbe rrapa 

bersar pe rngaru rh vari rable r berbasnya yai rtur Pe rngaru rh pe rnge rtahuran (X1), ski rll 

(X2), dan erti rka (X3) terrhadap vari rabe rl terri rkat yai rtur kurali rtas perlayanan (Y). 

Hasi rl dapat di rli rhat pada tabler Mode rl Surmmary bagi ran Adju rsterd R Squ rare r, 

yang me rnjerlaskan be rrapa perngaru rhnya angka serlai rn i rtur, maka terrdapat 

pada vari rable r lai rn yang ti rdak di rjerlaskan dalam pe rnerli rti ran i rnir. 

Vari raberl- vari rabe rl dalam perne rlirti ran i rni r yang terrdi rri r dari r ti rga 

vari rabe rl irnde rpernde rnt (X) yai rtur perngaru rh pernge rtahuran (X1), ski rll (X2), dan 

erti rka (X3), (Y) hanya satur yai rtur ku rali rtas pe rlayanan. Dalam ope rrasi ronal 

vari rabe rl pernerli rti ran irni r akan di rjerlaskan me rnge rnai r i rndirkator dari r sertirap 

vari rabe rl i rnde rperndernt maurpurn vari rabe rl derpe rndern, serti rap i rndi rkator nanti rnya 

Y= α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + Ɛ 
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akan di rke rmbangkan mernjadi r lagi r mernjadi r satur atau r lerbi rh jurmlah 

perrtanyaan atau r perrnyataan yang nanti rnya di rtampi rlkan dalam kurersi ronerr 

urnturk di rjawab. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Objek Penelitian 

Objerk yang me rnjadir te rmpat dalam pe rne rlirti ran i rni r adalah Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Je rmberr Gajah Mada yang be rrlokasi r di r Jl. Gajah Mada No. 337 

Ke rlurrahan Kali rwaters, Ke rcamatan Kali rwate rs, Kaburpate rn Jermberr.  

 

Gambar 4.1 

Logo Bank Syariah Indonesia 

 

1. Sejarah Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada 

PT. Bank Syari rah Irndonersi ra (BSIr) me rrurpakan perru rsahaan yang 

berrge rrak di r birdang pe rrbankan dan le rmbaga kerurangan syari rah yang 

berrbasi rs di r Irndonersi ra yang di rdirri rkan pada 1 Ferbru rari r 2021, yai rtur 19 

Jurmadi rl Akhi rr 1442 H, dan re rsmi r dirle rburr. Bank BSIr irni r di rbernturk de rngan 

mernggabu rngkan ti rga bank syari rah BU rMN te rrbersar di rantaranya Bank BNIr 

Syari rah, Bank Mandi rri r Syari rah dan Bank BRIr Syari rah. Be rrdi rri rnya 

perrbankan syari rah i rni r merru rpakan ursu rlan dari r Mernterri r BU rMN yai rtur Erri rck 

Thohi rr. Tu rjuran pe rnggaburngan 3 bank syari rah i rni r bahwa Irndonersi ra dapat 

mernjadi rkan pu rsat erkonomi r dan kerurangan syari rah, kermurdi ran pe rrursahaan 

i rni r mermai rnkan pe rran pe rnti rng dalam i rndurstri r halal di r Irndonersi ra serbagai r 

fasi rli rtator dari r sermura ke rgi ratan e rkonomir. 
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Pernggabu rngan ke rtirga bank syari rah terrse rburt adalah urpaya urnturk 

mermbangu rn Bank Syari rah yang me rnjadir ke rbanggaan masyarakat, yang 

berrpote rnsi r mernjadi r surmberr baru r permbangu rnan e rkonomir nasi ronal dan 

berrkontri rbursir pada ke rserjahte rraan masyarakat luras. Murncu rlnya Bank 

Syari rah Irndonersi ra me rnce rrmi rnkan wajah mode rrn, urni rve rrsal perrbankan 

syari rah di r Irndonersi ra, yang sangat bai rk urnturk sermura alam (Rahmatan Li rl’ 

Aalami ri rn)
90

 

PT. Bank Syari rah Irndonersi ra kirni r merngope rrasi rkan 1.1365 cabang di r 

serlurrurh Irndone rsira. Kantor cabang Bank BSIr adalah salah satur cabang yang 

ada di r Jermberr. Kantor cabang i rni r serberlurm dirre rsmi rkannya me rrge rr 

perru rsahaan me rnjadi r BSIr dahu rlur se rbu rah kantor cabang yang di rmi rli rkir ole rh 

Bank Mandi rri r Syari rah. Ke rberradaan KCP BSIr i rni r yang be rrlokasi r di r Jl. 

Gajah Mada No. 337 Ke rlurrahan Kali rwate rs, Ke rcamatan Kali rwaters, 

Kabu rpatern Jermberr. De rngan me rmirli rki r karyawan di r kantor BSIr KCP Jermbe rr 

Gajah Mada se rjurmlah 17 orang karyawan yang re rsmir ole rh perru rsahaan 

Bank BSIr dan karyawan yang di r lurar pe rrursahaan me rmi rlirki r 4 orang 

karyawan se rcurri rty dan 1 offi rcer boy dan 1 sopi rr yang be rrada di r kantor.  

Pada Bank BSIr KCP Jermberr Gajah Mada i rni r merlayani r nasabah 

derngan me rmbantur mermburat rerke rni rng baru r ataur perrmasalahan terrkai rt 

masalah taburngan yang dirmi rli rkir olerh nasabah yang surdah ti rada yang 

di rurrurs ole rh kerlurarga merlaluri r layanan se rcara langsu rng ke rpada cu rstome rr 

serrvi rce r. Di r kantor i rni r jurga bi rsa me rlakurkan transaksi r urnturk ke rperrluran 

                                                           
90

 Wirdya Irndah Adirnirngsirh, “Perran Operrasironal dalam Merngerlola Sumberr Daya Manusira 

Bagir Karyawan dir Kantor Cabang PT. Bank Syarirah Irndonersira Tbk” (Skripsi, Unirverrsirtas 

Multirmerdira Nusantara, 2022) 
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nasabah pada terllerr. Dalam kantor BSIr KCP Jermberr Gajah Mada i rni r jurga 

mernye rdirakan layanan gadai r ermas atau r mermberli r ermas pada marke rti rng yang 

di rmirli rki r olerh kantor i rni r.  

Pada Kantor Bank Syari rah Irndone rsira i rni r jurga mermi rlirki r serburah 

rurangan u rnturk nasabah pri rori rtas derngan me rlayani r sercara bai rk dan 

mermburat nasabah pri rori rtas nyaman. Kantor BSIr KCP Jermberr Gajah Mada 

i rni r mermirli rki r 3 lantai r di rmana pada lantai r bawah merru rpakan bagi ran layanan 

transaksi r nasabah, me rsi rn ATM, dan Back Offi rce r. Pada lantai r kerdura 

terrdapat ru rang mere rtirng, bagi ran layanan marke rtirng, mi rkro, toi rlert, pantry, 

dan mursholla. Dan pada lantai r kerti rga te rrdapat gurdang pe rnyi rmpanan ATK 

dan Ke rrtas formu rlirr.  

Serdangkan konse rp operrasi r Bank Syari rah Irndonersi ra me rngacu r pada 

pri rnsi rp- pri rnsi rp perrbankan syari rah yang se rsurai r derngan hu rkurm Irslam yai rtur 

berbas ri rba, me rnggu rnakan be rrbagai r akad syari rah serpe rrti r murdharabah (bagir 

hasi rl), mu rsyarakah (ke rrja sama), dan i rjarah (serwa). Hi rngga di rdi rri rkan 

Cabang Bank Syari rah Irndonersi ra, de rngan nama Kantor Cabang Pe rmbantur 

Jermberr Gajah Mada salah saturnya di rlirhat dari r poternsi r pasar yai rtur de rngan 

merli rhat ke radaan lokasi r yang ramai r dan strate rgi rs di rkare rnakan be rrderkatan 

derngan be rrbagai r pe rrgu rruran ti rnggi r dan pe rndurdurk yang me rmpurnyai r poternsi r 

yang ti rnggi r terrhadap ke rmajuran Bank Syari rah Irndonersi ra. Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada me rlayani r nasabah di r Kabu rpatern 

Jermberr dan me rmi rlirki r 1 kantor cabang pe rmbantur perlayanan syari rah yai rtur dir 
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Bank Syari rah Irndone rsira KCP Kari rmata Jermbe rr dan 1 kantor cabang Bank 

Syari rah Irndonersi ra KC Jermberr Surdi rrman. 

Serbagai rmana hal nya irnsti rtursir yang be rrlaberl syari rah, maka 

landasan konse rp Bank Syari rah ju rga me rngacu r kerpada syari rah Irslam yang 

berrsu rmberr dari r Al- Qu rr’an. 

Allah SWT berrfi rrman, 

نَكُمْٰ امَْوَالَكُمْٰ اتأَْكُلُوْٰ لَٰ ا مَنُ وْا الَّذِيْنَٰايَ ُّهَايٰ   وَلَٰ مِنْكُمْٰ تَ راَضٰ  عَنْٰ تَِِارَةٰ  تَكُوْنَٰ انَْٰ اِلَّٰ باِلْبَاطِلِٰ بَ ي ْ
هَٰ اِنَّٰ انَْ فُسَكُمْٰ اتَ قْتُ لُوْٰ ا بِكُمْٰ كَانَٰ اللّ   رَحِيْم 

Arti rnya: “Wahai r orang-orang yang be rri rman, janganlah kamu r mermakan 

harta se rsamamur de rngan cara yang bati rl (tirdak be rnar), ke rcu ralir 

berru rpa perrni ragaan atas dasar su rka sama surka dir antara kamu r. 

Janganlah kamu r mermbu rnurh di rri rmur. Sersurnggu rhnya Allah 

adalah Maha Pe rnyayang kerpadamu r.” (QS. An- Ni rsa: 29). 

 

2. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada 

Vi rsi r: 

Top 10 Global Irslamirc Bank  

 Mernci rptakan Bank Syari rah yang masu rk ker dalam 10 bersar mernurru rt 

kapi rtali rsasi r pasar se rcara global dalam waktu r 5 tahurn ker de rpan. 

Mi rsir: 

a. Mermberri rkan akse rs solursi r kerurangan syari rah di r Irndonersi ra Me rlayani r >20 

jurta nasabah dan me rnjadi r top 5 bank berrdasarkan ase rt (500+T) dan 

ni rlai r burkur 50T tahurn 2025 

b. Mernjadi r bank be rsar yang me rmberri rkan ni rlai r terrbai rk bagi r para 

perme rgang saham Top 5 bank yang pali rng profi rtabler di r Irndonersi ra (ROE r 

18%) dan valu rasi r kurat (PB>2) 
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c. Mernjadi r pe rrursahaan pi rli rhan dan ke rbanggaan para tale rnta te rrbai rk 

Irndone rsira Perru rsahaan derngan ni rlai r yang ku rat dan mermberrdayakan 

masyarakat serrta be rrkomi rtmern pada pernge rmbangan karyawan de rngan 

burdaya be rrbasi rs kirne rrja.  

3. Core Value PT. Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada 

Corer valu rer yang di rmirli rki r olerh PT. Bank Syari rah Irndone rsira pada KCP 

Jermberr Gajah Mada i rni r merrurpakan se rburah i rnti r perrursahaan dari r Bank 

Syari rah Irndonersi ra yang me rru rpakan pe rrursahaan dari r BU rMN yang 

di rlurncurrkan ole rh kermernterri ran BU rMN. Be rri rkurt 6 Corer Valurer yang 

berri rsi rkan dari r AKHLAK: 

a. Amanah 

Mermergang te rgu rh kerpe rrcayaan yang di rbe rri rkan 

b. Komperte rn 

Terru rs berlajar dan me rnge rmbangkan kapabi rli rtas 

c. Harmoni rs  

Sali rng pe rdurli r dan mernghargai r perrbe rdaan 

d. Loyal  

Be rrde rdi rkasi r dan merngu rtamakan ke rpernti rngan Bangsa dan Ne rgara 

e. Adapti rf  

Terru rs berri rnovasi r dan antursi ras dalam me rngge rrakan atau rpurn 

menghadapi pe rrurbahan 
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f. Kolaborati rf  

Mermbangu rn Kerrjasama yang si rnerrgi rs.
91

 

4. Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah 

Mada
92

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Surmberr: Gambar 4.2 Dokurmerntasi r Strurkturr Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr 

Gajah Mada 

 

5. Job Description 

Urnturk mermaksi rmalkan ki rnerrja dan pe rnge rmbangan Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermbe rr Gajah Mada agar le rbirh dapat di rni rkmatir olerh 

masyarakat atau r nasabah maka di rperrlu rkan sursurnan pe rrsoalan yang 

berrkai rtan e rrat de rngan werwe rnang dan tu rgas dari r masi rng- masi rng bagi ran. 

Agar mampu r berke rrja sama de rngan bai rk urnturk merncapai r turjuran be rrsama. 
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 www.bsir.co.ird (diraksers pada tanggal 08 Oktoberr 2024) 
92

 Dokumerntasir, Dirnir Sarawastir Aprirlira, BSIr KCP Jermberr Gajah Mada (Tanggal 18 Oktoberr 2024) 

SME Mikro 

BRANCH  

MANAGER 

CS 

Marketing Operational 

BOSM 
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a. Branch Manage rr 

1) Merngawasi r dan merngkoordi rnasi rkan ke rgi ratan operrasi ronal kantor 

cabang. 

2) Mermi rmpirn ke rgi ratan pe rrursahaan. 

3) Mermantau r proserdurr ope rrasi ronal manaje rmern ri rsi rko. 

4) Merlakurkan pe rnge rmbangan ke rgi ratan ope rrasi ronal. 

5) Merngamati r ki rne rrja karyawan. 

6) Mermberri rkan solursir ke rpada nasabah. 

7) Mermberri rkan perni rlai ran te rrhadap ki rnerrja karyawan. 

b. Branch Ope rrati ronal and Serrvi rce r Manage rr 

1) Mermasti rkan transaksi r hari ran layanan dan operrasi ronal se rsurair 

derngan ke rternturan dan SOP yang te rlah di rtertapkan. 

2) Mermasti rkan pe rlaksanaan ke rgi ratan admi rni rstrasi r, dokurmerntasi r, dan 

kerarsi rpan sersurai r derngan kerte rnturan yang be rrlakur. 

3) Mermasti rkan ke rterrse rdiraan li rku rirdi rtas yang me rmadai r. 

c. Consu rmerr Bursi rnerss Staff & Consumer Business Relationship Manager 

1) Mermpromosi rkan dan mermasarkan produ rk bank serperrti r taburngan, 

gi rro, dan de rposi rto 

2) Mermburka re rke rnirng tabu rngan baru r atau r merlakurkan akuri rsi rsi r. 

3) Mernjali rn hurburngan bai rk derngan nasabah 

4) Merncari r dan me rngajak nasabah u rnturk merlakurkan top- urp. 

5) Merngawasi r dan me rmantaur produrk bank yang te rlah terrjural. 

6) Merlaporkan se rmura akti rvirtas dan program yang te rlah di rlakurkan. 
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7) Merlakurkan pe rnderkatan sercara te rratu rr dan erfe rktirf urnturk 

mermperrtahankan loyali rtas nasabah. 

8) Mernganali rsirs dan me rngervalu rasi r ke rurangan calon de rbi rturr u rnturk 

merne rnturkan ke rkuratan fi rnansi ral merre rka. 

d. Mi rcro Re rlati ronshirp Managerr 

1) Merlakurkan ke rgi ratan pe rmasaran dan me rngaju rkan re rkome rndasir 

produrk bi rsni rs mirkro ke rpada calon nasabah. 

2) Merlakurkan prose rs akuri rsi rsir u rnturk me rndapatkan calon nasabah 

permbi rayaan mi rkro. 

3) Merlakurkan anali rsi rs terrhadap profi rl, ursaha, dan agu rnan calon 

nasabah pe rmbi rayaan mi rkro. 

4) Mernyu rsurn proposal pe rmbi rayaan yang se rsurai r derngan ke rternturan 

yang be rrlakur. 

5) Merlakurkan pe rmbi rayaan mi rkro sersurai r derngan SLA dan ke rternturan 

yang be rrlakur. 

6) Mermperrtahankan hu rburngan bai rk de rngan calon nasabah atau r 

nasabah bi rsni rs mirkro. 

7) Merlakurkan pe rmantauran dan pernge rndali ran kurali rtas permbirayaan 

mi rkro. 

e. Pawni rng Salers Offirce rr 

1) Mermantau r permbirayaan kre rdirt dan ci rci rlan ermas yang di rbe rri rkan 

kerpada nasabah. 
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2) Mermbantur nasabah yang i rngi rn merngaju rkan kre rdi rt bank dan ci rci rlan 

ermas de rngan me rmberri rkan sirmurlasi r dan pernje rlasan manfaat ke rpada 

nasabah. 

f. Back Offi rce r 

1) Merlakurkan pe rlaporan data transaksi r derngan me rnggu rnakan 

software r khursurs. 

2) Mermasti rkan transaksi operational cabang sesuai dan tepat waktu. 

3) Merlakurkan pe rnge rcerkan stok barang. 

4) Merlakurkan pe rmi rndahan doku rmern se rsurai r jerni rsnya. 

g. Terllerr  

1) Merlakurkan layanan transaksi r dan tu rnai r dan non- tu rnai r sersurai r 

kerburturhan nasabah. 

2) Mernge rlola urang kas. 

3) Mermerri rksa urang layak e rdar. 

4) Mermburat laporan se rsurai r derngan ke rternturan i rnte rrnal dan e rksterrnal. 

5) Merlaksanakan pri rnsirp Anti r Perncurci ran Urang (APU r) dan 

pernce rgahan Pe rndanaan Terrori rs. 

6) Merlaksanakan standar layanan se rsurai r ke rternturan. 

h. Curstomerr Serrvi rce rs Re rlatironshi rp 

1) Merlakurkan layanan ope rrasi ronal se rsurai r de rngan Standar Ope rrasi ronal 

Proserdurr (SOP) yang te rlah di rtertapkan. 

2) Mermberri rkan i rnformasi r ke rpada nasabah me rngernai r produrk dan 

layanan yang di rserdi rakan olerh Bank Syari rah Irndonersi ra. 
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3) Merlayani r perrmi rntaan nasabah te rrkai rt re rkerni rng, laporan, dan 

fasi rli rtas perrbankan. 

4) Mernganju rrkan pe rnggu rnaan fasi rlirtas pe rrbankan e rle rktroni rk. 

5) Merngadmi rni rstrasi rkan dan merngi rnpurt data burkur cerk. 

6) Merlayani r kerlurhan nasabah. 

i. Funding & Transaction Assistant 

1) Merngelola proses pencairan, pembayaran, dan pelaporan terkait 

dana yang masuk atau keluar 

2) Mermastika transaksi dilakukan sesuai kebijakan dan prosedur 

perusahaan.
93

 

6. Letak Geografis Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada 

Adapu rn lokasi r pe rnerli rtiran i rni r te rrlertak di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP 

Jermberr Gajah Mada yang be rralamatkan di r Jalan Gajah Mada No. 337 

Ke rlurrahan Kali rwate rs, Kercamatan Kali rwate rs, Kaburpate rn Jermberr. Adapu rn 

batas- batas Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada adalah 

serbagai r berri rkurt: 

Serberlah Ti rmurr  : SPBUr Perrtami rna 

Serberlah Barat   : Dipo Star Finance  

Serberlah Se rlatan  : Perrurmahan  

Serberlah U rtara  : Bank Irndone rsira Jermberr
94
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 Sumberr Daya Manusira. 2021, Macam- macam Posirsir Dir Bank Dan Tugasnya. Diraksers 
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 Dirnir Sarawastir Aprirlira, wawancara, Jermberr 08 Oktoberr 2024. 
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B. Penyajian Data 

Dalam pe rne rlirti ran i rni r anali rsi rs yang di rgu rnakan yai rtur mertode r anali rsi rs 

derskri rpti rf, di rmana de rngan cara me rnafsi rrkan data yang ada se rhi rngga gambaran 

yang je rlas mernge rnai r pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rti rka pe rgawai r yang 

mermperngaru rhi r kurali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr 

Gajah Mada. Adapu rn anali rsi rs irni r mermbe rri rkan gambaran de rtai rl merngernai r 

i rndi rvirdur, ge rjala, ke radaan, dan ke rlompok terrterntur.  

Irnstrurmern yang di rgu rnakan dalam pe rnerli rtiran i rnir adalah dalam be rnturk 

kurersi ronerr atau r angke rt be rrurpa pe rnyataan. Dalam perne rlirti ran i rnir ku rersi ronerr yang 

di rgu rnakan be rrjurmlah 14 perrnyataan di rantaranya 4 perrnyataan dari r vari rabe rl X1, 

4 perrnyataan dari r vari rabe rl X2, 4 perrnyataan dari r vari rabe rl X3, dan 4 perrnyataan 

dari r vari raberl Y. Kurersi ronerr yang di rbagi rkan kerpada re rsponde rn (nasabah) 

berri rsi rkan pe rrnyataan- pe rrnyataan me rnge rnai r perngertahu ran, skirll, dan erti rka yang 

di rlakurkan ole rh pergawai r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada 

dalam me rmberri rkan pe rlayanannya. 

Pernerli rti r mermbe rri rkan alterrnati rf jawaban ke rpada re rspondern (nasabah), 

maka pe rnerli rtir me rnggu rnakan skala li rke rrt yang mermi rlirki r skor 1- 5, bobot 

jawabannya pada tabe rl serbagai r berri rkurt: 

Tabel 4. 1 

Skala Likert 

SS Sangat Se rturjur De rngan Skor 5 

S Serturjur De rngan Skor 4 

N Ne rtral De rngan Skor 3 

TS Ti rdak Se rturjur De rngan Skor 2 

STS Sangat Ti rdak Serturjur De rngan Skor 1 
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1. Rerspondern Be rrdasarkan Jerni rs Ke rlamirn 

Rerspondern yang te rlah di rambi rl dalam pe rnerli rtiran i rni r adalah 

serbanyak 100 re rsponde rn. Urrai ran dari r karakte rri rsti rk rersponde rn ataur nasabah 

berrdasarkan je rni rs kerlami rn dapat di rli rhat pada tabe rl berri rkurt: 

Tabel 4. 2 

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jerni rs Ke rlamirn Rerspondern 

F % 

1. Laki r- Laki r 39 39% 

2. Perre rmpuran 61 61% 

Total 100 100% 

   Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rolah 2024 

 

Be rrdasarkan re rkapi rturlasi r data yang su rdah di rpaparkan di ratas 

di rkertahuri r fre rkurernsi r perrserbaran re rspondern berrdasarkan je rni rs kerlami rnnya 

mernurnjurkkan bahwa 39 rersponde rn berrjerni rs kerlami rn laki r- laki r dan 69 

re rspondern be rrjerni rs kerlami rn perre rmpuran. Be rrdasarkan data di ratas dapat 

di rsirmpurlkan bahwa ju rmlah re rspondern perre rmpuran le rbirh be rsar dari rpada 

jurmlah rersponde rn lakir- laki r. Hal i rni r dirkare rnakan bahwa dalam me rlakurkan 

sertoran pi rnjaman maurpurn mernabu rng le rbi rh banyak di rlakurkan pe rre rmpuran 

serbanyak 61 orang de rngan pre rserntase r 61% di rbandi rngkan de rngan laki r- laki r 

yang ju rmlahnya hanya 39 orang de rngan pre rse rntaser 39%. 

2. Rerspondern Be rrdasarkan Ursi ra 

Rerspondern yang di rambi rl dalam perne rlirti ran i rni r serbanyak 100 

re rspondern. U rrai ran dari r karakte rri rsti rk re rspondern atau r nasabah be rrdasarkan 

ursi ra dapat di rli rhat pada taberl be rri rkurt: 
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Tabel 4. 3 Data Responden Berdasarkan Usia 

No Ursi ra Rerspondern  

F % 

1. 18- 25 tahu rn 18 18% 

2. 26- 30 tahu rn 4 4% 

3. 31- 35 tahu rn 9 9% 

4. 36-40 tahu rn 23 23% 

5. 41-45 tahu rn 23 23% 

6. 45-50 tahu rn 23 23% 

Total  100 100% 

Be rrdasarkan re rkapi rturlasi r data yang su rdah dir paparkan di r atas 

di rkertahuri r fre rkurernsi r perrserbaran re rspondern berrdasarkan u rsira me rnurjurkkan 

bahwa yang be rru rsira antara 18-25 tahurn yang be rrjurmlah 18, 4 rerspondern 

yang be rru rsi ra 26- 30 tahurn, 9 re rsponde rn yang be rrursi ra 31- 35 tahu rn, yang 

berru rsira 36- 40 tahu rn de rngan jurmlah nasabah 23, 23 nasabah yang be rrursi ra 

41- 45 tahu rn, dan yang 45- 50 tahu rn derngan ju rmlah nasabah 23. 

Be rrdasarkan data te rrse rburt bahwa dalam hal gadai r ermas, merlakurkan 

sertoran pi rnjaman mau rpurn mernaburng le rbi rh banyak di rlakurkan olerh nasabah 

berru rsira 36- 50 tahurn. 

3. Rerspondern Be rrdasarkan Lama Me rnjadi r Nasabah 

Be rrdasarkan dari r data 100 rersponde rn ataur nasabah. Maka urrai ran 

dari r karakte rri rstirk rerspondern atau r nasabah berrdasarkan lama me rnjadi r 

nasabah dalam pe rnerli rtiran i rni r dapat di rli rhat pada taberl be rri rkurt: 

Tabel 4.4 Lama Menjadi Nasabah 

No Lama Me rnjadi r 

Nasabah 

Rerspondern 

F 100% 

1. 1-2 Tahu rn 59 59% 

2. 3-4 Tahu rn 28 28% 

3.  5-6 Tahu rn 8 8% 

4. >7 Tahu rn 5 5% 

Total 100 100% 

 Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rolah 2024 
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Be rrdasarkan re rkapi rturlasi r data yang su rdah di rpaparkan di r atas 

di rkertahuri r fre rkurernsi r re rspondern atau r nasabah se rlama 1-2 tahurn lerbirh banyak 

derngan ju rmlah 59 nasabah di rbandi rng de rngan re rspondern yang su rdah 

mernjadi r nasabah se rlama kurrang lerbi rh 3- 4 tahurn derngan ju rmlah 28 

nasabah, yang me rnjadi r nasabah 5-6 tahurn de rngan jurmlah 8 nasabah dan 

yang >7 tahu rn derngan jurmlah 5 nasabah. Be rrdasarkan data te rrse rburt birsa 

di rsirmpurlkan bahwa dalam hal gadai r e rmas, merlakurkan se rtoran pi rnjaman 

maurpurn mernabu rng le rbi rh banyak di rlaku rkan olerh yang su rdah mernjadir 

nasabah antara ku rru rn waktur 1-2 tahurn. 

4. Rerspondern Be rrdasarkan Perndi rdi rkan 

Be rrdasarkan dari r data 100 re rspondern atau r nasabah, maka u rrai ran 

dari r karakte rri rstirk re rspondern atau r nasabah be rrdasarkan pe rndirdi rkan dalam 

perne rlirti ran i rni r dapat di rli rhat pada tabe rl berri rkurt: 

Tabel 4. 5 

Pendidikan Terakhir Nasabah 

No Perndi rdi rkan Te rrakhi rr 

Nasabah 

Rerspondern 

F % 

1. SMP 32 32% 

2. SMA 38 38% 

3. D3/S1 28 28% 

4. >S1 2 2% 

  Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rolah 2024 

 

Dari r di r atas, me rnurnjurkkan bahwa pre rserntase r re rspondern atau r 

nasabah yang te rrbanyak be rrasal dari r ti rngkat lu rlursan pe rndi rdi rkan SMA 

derngan ju rmlah 38 nasabah, u rnturk ti rngkat D3/S1 derngan ju rmlah 28 

nasabah, SMP de rngan jurmlah 32 nasabah dan >S1 de rngan ju rmlah 2 

nasabah. Be rrdasarkan data te rrse rburt birsa di rsi rmpurlkan bahwa dalam hal 
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gadai r ermas, merlakurkan sertoran pi rnjaman, maurpurn mernabu rng le rbi rh banyak 

di rlakurkan ole rh nasabah yang ti rngkat lu rlursan perndi rdi rkan SMA. 

C. Analisis dan Pengajuan Hipotesis 

1. Urji r Irnstrurmern Perne rlirti ran 

a. Urji r Vali rdi rtas 

Urji r vali rdi rtas adalah di rgu rnakan u rnturk merngu rkurr sah atau r vali rd 

ti rdaknya su ratu r kurersi ronerr. Dalam u rjir vali rdi rtas, se rtirap pe rrtanyaan di rurkurr 

derngan me rnghu rburngkan jurmlah/total dari r masirng- masi rng pe rrtanyaan 

derngan ju rmlah/ total kerse rlurru rhan tanggapan pe rrtanyaan yang 

di rgu rnakan dalam se rti rap vari rabe rl. 

Urnturk me rngu rkurr vali rd atau r ti rdaknya se rburah i rnstru rmern dapat 

mernggu rnakan pe rrbandi rngan rhi rturng dan rtaberl derngan pe rngambi rlan 

kerpurtu rsan be rrdasarkan taraf si rgni rfi rkan me rnggu rnakan de rgre rer of 

frere rdom (df). Adapu rn rurmursnya yai rtur df = n-2 de rngan ti rngkat 

si rgni rfi rkansi r bersarnya 5%. Serburah i rnstrurmern di rkatakan vali rd jirka rhi rturng 

> rtaberl. Dalam pe rnerli rtiran irni r nirlai r n adalah bersarnya sampe rl yakni r 100 

serhi rngga di rperrole rh df = 98 derngan taraf si rgni rfi rkan 5%, maka dirke rtahurir 

rtaberl se rbe rsar 0,196 serhi rngga ke rtirka rhi rturng > 0,196 dapat di rkatakan vali rd. 

Be rri rku rt di rlampi rrkan hasi rl urji r vali rdirtas yang su rdah perne rlirti r dapatkan 
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Tabel 4. 6 

Hasil Pengujian Validitas Variabel Pengetahuan (X1) 

 

Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total X1 

X1.1 Perarson Correrlati ron 1 .243
* 

.363
* 

.227
* 

.622
** 

Si rg. (2-tairlerd)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X1.2 Perarson Correrlati ron .243
** 

1 .437
** 

.424
** 

.742
**

 

Si rg. (2-tairlerd) .015  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X1.3 Perarson Correrlati ron .363
 

.437
** 

1 .396
** 

.780
** 

Si rg. (2-tairlerd) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X1.4 Perarson Correrlati ron .227 .424
** 

.396
** 

1 .715
** 

Si rg. (2-tairlerd) 0.23 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total_X1 Perarson Correrlati ron .622
** 

.742
** 

.780
** 

.715
** 

1 

Si rg. (2-tairlerd) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 
**

. Correrlatiron irs si rgni rfi rcant at the r 0.01 lerve rl (2-tairle rd) 

Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 Be rrdasarkan hasi rl ou rtpurt di ratas dapat di rlirhat pada tabe rl 

bahwa pe rrnyataan pe rrtama di rke rtahuri r 0,622 > 0,196 hal i rnir di rnyatakan 

vali rd kare rna rhirturng > rtabe rl. Pada pe rrnyataan ke rdura di rkertahu ri r 0,742 > 

0,196 di rnyatakan vali rd kare rna rhi rturng > rtaberl. Pada pe rrnyataan ke rti rga 

di rkertahuri r 0, 780 > 0,196 jurga di rnyatakan vali rd karerna rhi rturng > rtaberl. Dan 

perrnyataan ke rermpat di rnyatakan vali rd kare rna di rkertahuri r ni rlai r 0,715 > 0, 

196 yang be rrarti r rhi rturng > rtaberl. De rngan de rmi rki ran dapat di rsi rmpurlkan 

bahwa se rmura pe rrnyataan u rntu rk vari rabe rl X1 yai rtur pe rnge rtahu ran 

terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr 

Gajah Mada di rnyatakan vali rd. 
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Tabel 4. 7 

Hasil Pengujian Validitas Variabel Skill (X2) 

Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total X2 

X2.1 Perarson Correrlati ron 1 .253
* 

.403
** 

.414
** 

.687
** 

Si rg. (2-tairlerd)  .011 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.2 Perarson Correrlati ron .253
** 

1 .493
** 

.459
** 

.730
** 

Si rg. (2-tairlerd) .011  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.3 Perarson Correrlati ron .403
** 

.493
** 

1 .385
** 

.778
** 

Si rg. (2-tairlerd) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.4 Perarson Correrlati ron .414
** 

.459
** 

.385
** 

1 .772
** 

Si rg. (2-tairlerd) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total 

X2 

Perarson Correrlati ron .687
** 

.730
** 

.778
** 

.772
** 

1 

Si rg. (2-tairlerd) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 
** 

Correrlati ron irs si rgni rfi rcant at ter 0.01 lerverl (2-tai rlerd). 

 Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di r atas data di rli rhat pada taberl bahwa 

perrnyataan pe rrtama di rnyatakan vali rd kare rna mermi rli rkir ni rlair 0,687 > 

0,196 yang be rrarti r rhi rturng > rtaberl. Pada pe rrnyataan kerdura di rkertahu rir ni rlair 

0,730 > 0,196 di rnyatakan vali rd kare rna rhi rturng > rtaberl. Pada perrnyataan 

kerti rga di rnyatakan vali rd kare rna rhirturng > rtaberl de rngan ni rlai r 0,778 > 0,196. 

Pada perrnyataan ke rermpat dirke rtahuri r nirlai r 0,772 > 0,196 yang be rrarti r 

rhirturng > rtaberl. De rngan dermi rki ran dapat di rsi rmpurlkan bahwa se rmura 

perrnyataan pada vari rabe rl X2 yai rtur ski rll terrhadap kurali rtas perlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada di rnyatakan vali rd. 
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Tabel 4. 8 

Hasil Pengujian Validitas Variabel Etika (X3) 

Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Total  

X3.1 Perarson Correrlati ron 1 .514
** 

.379
** 

.519
** 

.765
** 

Si rg. (2- tairlerd)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3.2 Perarson Correrlati ron .514
** 

.000 

100
 

1 .363
** 

.448
** 

.753
** 

Si rg. (2- tairlerd)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X3.3 Perarson Correrlati ron .379
** 

.363
** 

1 .606
** 

.760
** 

Si rg. (2- tairlerd) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3.4 Perarson Correrlati ron .519
** 

.448
** 

.606
** 

1 .829
** 

Si rg. (2- tairlerd) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total 

X3 

Perarson Correrlati ron .765
**

 .753
**

 .760
**

 .829
**

 1 

Si rg. (2- tairlerd) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 
** 

Correrlati ron irs si rgni rfi rcant at the r 0.01 lerve rl (2-tairle rd). 

Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di r atas dapat di rlirhat pada tabe rl bahwa 

perrnyataan pe rrtama vali rd kare rna me rmi rli rkir ni rlair 0,765 > 0,196 yang 

berrarti r rhirturng > rtaberl. Pada pe rrnyataan ke rdura di rkertahu rir ni rlai r 0,753 > 

0,196 dirnyatakan vali rd kare rna rhirturng > rtaberl. Pada perrnyataan ke rtirga 

di rnyatakan vali rd kare rna rhirturng > rtaberl de rngan ni rlai r 0,760 > 0,196. Dan 

perrnyataan ke re rmpat dirke rtahuri r bahwa ni rlai r 0,829 > 0,196 yang be rrarti r 

rhirturng > rtaberl. De rngan dermi rki ran dapat di rsi rmpurlkan bahwa se rmura 

perrnyataan pada vari raberl X3 yai rtur e rti rka pe rgawai r te rrhadap ku rali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada 

di rnyatakan vali rd. 
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Tabel 4. 9 

Hasil Pengujian Validitas Kualitas Pelayanan (Y) 

Correlations 
 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Total_ Y 

Y.1 Perarson Correrlati ron 1 .511
** 

465
** 

422
** 

.796
** 

Si rg. (2- tairlerd)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Y.2 Perarson Correrlati ron .511
** 

1 .389
** 

.409
** 

.761
** 

Si rg. (2- tairlerd) .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Y.3 Perarson Correrlati ron .465
** 

.389
** 

1 .547
** 

.774
** 

Si rg. (2- tairlerd) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Y.4 Perarson Correrlati ron .422
** 

.409
** 

.547
** 

1 .746
** 

Si rg. (2- tairlerd) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total 

Y 

Perarson Correrlati ron .796
**

 .761
**

 .774
**

 .746
**

 1 

Si rg. (2- tairlerd) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 
** 

Correrlati ron irs si rgni rfi rcant at the r 0.01 lerve rl (2-tairle rd). 

Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di r atas dapat di rlirhat pada tabe rl bahwa 

perrnyataan pe rrtama di rnyatakan vali rd kare rna mermi rli rkir ni rlair 0,796 > 

0,196 yang be rrarti r rhi rturng > rtaberl. Pada pe rrnyataan ke rdura di rnyatakan 

cali rd kare rna rhi rturng > rtaberl derngan ni rlai r 0,761 > 0,196. Pada pe rrnyataan 

kerti rga di rke rtahuri r ni rlai r 0,774 > 0,196 di rnyatakan vali rd kare rna rhi rturng > 

rtaberl. Pada pe rrnyataan kere rmpat di rkertahuri r rhirturng > rtaberl de rngan ni rlai r 

0,746 > 0,196 maka di rnyatakan vali rd. De rngan de rmi rki ran dapat 

di rsirmpurlkan bahwa se rmura pe rrnyataan pada vari rabe rl Y yai rtur kurali rtas 

perlayanan dalam pe rne rlirti ran Perngaru rh Pernge rtahuran, Ski rll, dan Erti rka 

Pergawai r Dalam Perrspe rkti rf Syari rah Te rrhadap Kurali rtas Perlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada di rnyatakan vali rd. 
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b. Urji r Rerlirabi rlirtas  

Urji r re rlirabi rlirtas me rnurnjurkkan aku rrasi r, kertertapan, dan konsi rste rnsir 

kurersi ronerr dalam me rngurkurr vari raberl. Suratu r kurersi ronerr di rkatakan 

re rlirabe rl atau r handal ji rka jawaban se rserorang te rrhadap pe rrtanyaan adalah 

konsi rstern ataur stabi rl dari r waktu r ker waktur. Perngu rji ran rerli rabi rli rtas 

di rlaku rkan hanya pada i rndi rkator yang te rlah merlaluri r perngu rjiran vali rdi rtas 

dan di rnyatakan vali rd. Suratur vari rabe rl dirnyatakan re rlirabe rl ji rka 

mernghasi rlkan ni rlai r Cronbach Alpha > 0,70, walaurpurn ni rlai r 0,60 – 0,70 

masi rh dapat di rterri rma
95

. Dalam pe rnerli rtiran i rni r tirngkat atau r taraf 

si rgni rfi rkan mernggu rnakan 0,60 yang se rtara de rngan 0,6 de rngan ke rternturan 

ji rka nirlai r Alpha > 0,6 maka di rnyatakan re rlirabe rl. Serbali rknya ji rka ni rlai r 

Alpha < 0,6 maka di rnyatakan ti rdak re rli raberl ataur ti rdak me rmernurhir 

syarat hasi rl dari r Cronbach Alpha. Be rri rkurt di rlampi rrkan hasi rl urjir 

re rlirabi rli rtas yang surdah pe rnerli rti r dapatkan: 

Tabel 4. 10 

Hasil Pengujian Variabel X1 
Re rlirabirlirty Statirstircs 

Cronbach's 
Alpha N of Irterms 

.684 4 

Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23  

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di r atas di rkertahuri r ni rlai r yang di rpe rrolerh 

dari r Cronbach Alpha adalah 0,68. Serhi rngga dapat di rsi rmpurlkan bahwa 

vari rabe rl pe rnge rtahuran (X1) dalam pe rne rlirti ran mernge rnai r Perngaru rh 

Pernge rtahu ran, Ski rll, dan Ertirka Pe rgawai r Dalam Perrsperkti rf Syari rah 

                                                           
95

 Herngky Latan dan Serlva Termalagir, Analirsirs Multirvarirater Terknirk dan Aplirkasir 

Mernggunakan Program IrBM SPSS 20.0 (Bandung: Pernerrbirt Alfaberta, 2014), 46 
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Terrhadap Ku rali rtas Perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr 

Gajah Mada adalah re rli raberl kare rna ni rlai r Cronbach Alpha > 0,60 yai rtur 

0,684 > 0,60. 

Tabel 4. 11 

Hasil Pengujian Variabel X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Irterms 

.728 4 

  Su rmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di r atas di rkertahuri r ni rlai r yang di rpe rrolerh 

dari r Cronbach Alpha adalah 0,72. Serhi rngga dapat di rsi rmpurlkan bahwa 

vari rabe rl ski rll (X2) dalam pe rnerli rtiran me rnge rnai r Perngaru rh Pernge rtahuran, 

Ski rll, dan Erti rka Pergawai r Dalam Pe rrsperkti rf Syari rah Te rrhadap Ku rali rtas 

Perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Je rmberr Gajah Mada adalah 

re rlirabe rl kare rna Cronbach Alpha > 0,60 yai rtur 0,72 > 0,60. 

Tabel 4. 12 

Hasil Pengujian Variabel X3 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Irterms 

.780 4 

  Su rmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di r atas di rkertahuri r ni rlai r yang di rpe rrolerh 

dari r Cronbach Alpha adalah 0,78. Serhi rngga dapat di rsi rmpurlkan bahwa 

vari rabe rl erti rka (X3) dalam pernerli rtiran mernge rnai r Perngaru rh Pernge rtahuran, 

Ski rll, dan Erti rka Pergawai r dalam Perrspe rktirf Syari rah Te rrhadap Ku rali rtas 

Perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Je rmberr Gajah Mada adalah 

re rlirabe rl kare rna ni rlai r Cronbach Alpha > 0,60 yai rtur 0,78 > 0,60. 
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Tabel 4. 13 

Hasil Pengujian Variabel Y 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Irterms 

.768 4 

  Su rmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di r atas di rkertahuri r ni rlai r yang di rpe rrolerh 

dari r Cronbach Alpha adalah 0,76. Serhi rngga dapat di rsi rmpurlkan bahwa 

vari rabe rl kurali rtas pe rlayanan (Y) dalam pe rnerli rtiran mernge rnai r Perngaru rh 

Pernge rtahu ran, Ski rll, dan Erti rka Pergawai r Dalam Perrspe rktirf Syari rah 

Terrhadap Ku rali rtas Perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr 

Gajah Mada adalah re rli raberl kare rna Cronbach Alpha >0,60 yai rtur 0,76 > 

0,60. 

2. Urji r Asurmsi r Klasi rk 

Perngu rji ran terrhadap asu rmsir- asu rmsir re rgre rsir li rnerar be rrturju ran urnturk 

mermberri rkan ke rpasti ran di rmana perrsamaan rergre rsi r yang di rdapatkan 

mermi rlirki r kertertapan dan konsirstern. Adapu rn perngu rji ran asurmsi r klasirk 

di rlakurkan se rberlurm perngu rji ran re rgre rsir li rnerar be rrganda, de rngan 

mernggu rnakan u rji r normali rtas, urji r murltirkoli rnerari rtas, dan u rji r 

herte rrokerdasti rsi rtas. 
96

 

a. Urji r Normali rtas 

Perngu rji ran terrhadap asu rmsir klasi rk normali rtas berrturju ran urnturk 

mernge rtahuri r apakah masi rng- masi rng vari rabe rl berrdi rstri rbursir normal atau r 

ti rdak. Moderl re rgre rsi r yang bai rk adalah yang re rsi rdural datanya 
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berrdi rstri rbursi r normal. Jirka rersi rdural data ti rdak berrdi rstri rbursi r normal maka 

kersi rmpurlan stati rsti rk mernjadi r vali rd.
97

 Dalam pe rnerli rtiran i rnir pe rngu rji ran 

normali rtas di rlaku rkan derngan du ra me rtoder yai rtur grafi rk normal 

probabi rli rty plot dan u rjir stati rstirk One r Sample r Kolmogorov Smi rrnov. 

Pada u rji r stati rstirk One r Sampler Kolmogorov Smi rrnov, ji rka di rpe rrolerh ni rlair 

si rgni rfi rkansi r > 0,05 maka di rsi rmpu rlkan bahwa data te rrdi rstri rbu rsir normal 

sercara mu rltirvari rater. Pada u rjir grafi rk normal probabi rli rty plot, apabi rla 

pada grafi rk normal probabi rli rty plot te rrli rhat ti rtirk- tirti rk mernye rbar 

berrhi rmpi rt dir se rkirtar gari rs di ragonal dan se rarah me rngi rkurtir gari rs diragonal 

maka dapat di rkatakan re rsi rdural data me rmi rli rkir di rstri rbursi r normal. Be rri rkurt 

di rlampi rrkan hasi rl urji r normali rtas yang su rdah pe rnerli rtir dapatkan: 

Tabel 4. 14 

Hasil Uji Statistik One Sample Kolmogorov Smirnov 
Oner-Sampler Kolmogorov-Smirrnov Terst 

 
Urnstandardirze rd 
Re rsirdural 

N 100 
Normal Paramerterrsa,b Meran .0000000 

Std. Derviratiron 1.36939594 
Most Erxtrermer Dirfferrernce rs Absolurter .063 

Posirtirver .051 
Ne rgatirver -.063 

Terst Statirstirc .063 
Asymp. Sirg. (2-tairle rd) .200c,d 

a. Terst dirstrirburtiron irs Normal. 
b. Calcurlaterd from data. 
c. Lirllire rfors Sirgni rfircance r Correrctiron. 

  Su rmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

Be rrdasarkan u rji r stati rstirk One r- Sample r Kolmogorov Smi rrnov di ratas 

dapat di rlirhat ni rlai r Asymp. Si rg. (2-tai rlerd) de rngan pe rrole rhan ni rlai r 
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si rgni rfi rkansi r serbersar 0,200. Hasi rl terrse rburt lerbi rh dari r taraf si rgni rfi rkansi r > 

0,05. 

Tabel 4. 15 

Hasil Uji Grafik Normal Probability Plot

 
   Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 

Dari r hasi rl urji r grafi rk normali rtas P- Plot diratas dapat di rlirhat bahwa 

ti rtirk- ti rtirk mernye rbar di r serki rtar gari rs diragonal dan tirdak jau rh merlerbar 

dari r gari rs di ragonal. Hal i rni r mernurnjurkkan bahwa data pe rnerli rtiran i rni r 

terrdi rstri rbursi r normal. 

De rngan de rmirki ran, be rrdasarkan hasi rl urji r stati rsti rk One r- Sampler 

Kolmogorov Smi rrnov dan u rjir grafi rk normali rtas P- Plot dapat 

di rsirmpurlkan bahwa pada urjir ters normali rtas pada perne rlirti ran mernge rnair 

Perngaru rh Pernge rtahuran, Skirll, dan Erti rka Pergawai r Dalam Pe rrsperkti rf 

Syari rah Te rrhadap Ku rali rtas Pe rlayanan Di r Bank Syari rah Irndone rsi ra KCP 

Jermberr Gajah Mada adalah terrdi rstri rbursi r normal dan dapat di rlanjurtkan 

derngan tahapan u rjir be rri rkurtnya. 
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b. Urji r Mu rltirkoli rnerari rtas 

Perngu rji ran terrhadap asu rmsi r klasi rk murltirkoli rnerari rtas be rrtu rjuran u rnturk 

mernge rtahuri r apakah ada atau r ti rdaknya kore rlasi r antar vari rabe rl 

i rnderpe rndern dalam mode rl re rgre rsir. U rjir asu rmsi r klasi rk murltirkoli rnerari rtas 

hanya dapat di rlaku rkan ji rka terrdapat le rbirh dari r satu r vari rabe rl 

i rnderpe rndern, dalam mode rl re rgre rsi r. Cara u rnturk mernderte rksir ada ti rdaknya 

problerm murltirkoli rnerari rtas pada moderl rergre rsir yai rtur derngan me rli rhat 

ni rlai r Tolerrance r dan VIrF (Vari rance r Irnflatiron Facto). Ni rlai r yang 

di rrerkome rndasi rkan urnturk mernurnjurkkan ti rdak adanya proble rm 

murltirkoli rnerari rtas yai rtur ni rlai r Tolerrance r haru rs > 0.10 dan VIrF < 10
98

. 

Be rri rku rt di rlampi rrkan hasi rl urjir mu rltirkonerari rtas yang su rdah pe rnerli rti r 

dapatkan: 

 

Tabel 4. 16 

Hasil Pengujian Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Moderl 

Urnstandardirze rd 
Coerffircirernts 

Standardirze rd 
Coerffircirernts 

t Sirg. 

Collirne rarirty 
Statirstircs 

B Std. Errror Berta Tolerrancer VIrF 

1 (Constant) 2.150 1.528  1.407 .163   

Pernge rtahuran .143 .113 .125 1.263 .210 .535 1.871 

Skirll .271 .095 .270 2.861 .005 .583 1.716 

Ertirka .416 .102 .415 4.088 .000 .506 1.977 

a. Derpe rnde rnt Varirable r: Kuralirtas Perlayanan 

 Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt diratas, bi rsa di rkertahu rir ni rlai r Tolerrance r dan 

VIrF vari raberl pernge rtahuran (X1) me rmperrolerh ni rlai r Tolerrancer se rbersar 
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0,535 dan ni rlai r VIrF se rbersar 1,871. Pada vari rabe rl ski rll (X2) di rpe rrolerh 

ni rlai r Tolerrancer se rbe rsar 0,583 dan ni rlai r VIrF serbe rsar 1,716. Pada 

vari rabe rl erti rka (X3) di rperrolerh ni rlai r Tolerrance r serbersar 0,506 dan ni rlai r 

VIrF 1,977. De rngan de rmi rkiran dapat di rsi rmpurlkan dari r hasi rl yang 

di rdapatkan ni rlai r Tolerrance r dan nirlai r VIrF dari r serti rap vari rabe rl 

i rnderpe rndern yai rtur vari raberl pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rti rka dalam 

perne rlirti ran me rnge rnai r Pe rngaru rh Pernge rtahu ran, Ski rll, dan E rti rka Te rrhadap 

Kurali rtas Pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah 

Mada me rnurnjurkkan ti rdak adanya proble rm murltirkonerari rtas kare rna ni rlai r 

Tolerrancer se rti rap vari raberl i rnde rpernde rn > 0.10 dan ni rlai r VIrF se rti rap 

vari rabe rl irnde rpernde rn < 10. Derngan hasi rl terrse rburt berrarti r surdah layak 

urnturk merlanjurtkan urji r berri rkurtnya. 

c. Urji r Herte rroskerdasti rsi rtas 

Perngu rji ran terrhadap asu rmsir klasi rk herterroske rdastirsi rtas berrtu rjuran 

urnturk mernge rtahuri r apakah vari rance r dari r re rsirdural data satu r obserrvasi r ke r 

obserrvasi r lai rnnya be rrbe rda atau rkah tertap. Jirka vari rance r dari r rersi rdural 

data sama di rserburt homokerdasti rsi rtas dan ji rka berrberda di rse rburt derngan 

herte rroskerdasti rsi rtas. Moderl re rgre rsi r yang bai rk yai rtur yang 

herte rroskerdasti rsi rtas atau r ti rdak te rrjadi r proble rm he rterroske rdasti rsirtas. Pada 

perne rlirti ran i rnir perngu rji ran mernggu rnakan u rjir statirsti rk gle rjserr dan urjir grafi rk 

Scatterrplot. Urji r statirsti rk gle rjserr yai rtur de rngan merntransformasi r ni rlair 

re rsirdu ral mernjadi r absolurt rersi rdural dan merrergre rsnya de rngan vari rabe rl 

i rnderpe rndern dalam moderl re rgre rsi r. Jirka di rperrolerh ni rlai r si rgni rfi rkansi r 
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urnturk vari rabe rl i rnderpe rndern > 0.05 maka dapat di rsi rmpurlkan bahwa ti rdak 

terrdapat proble rm herte rroskerdasti rsi rtas. Ke rmurdi ran urji r grafi rk Scatterrplot 

yai rtur ji rka ploti rng ti rti rk- ti rti rk mernye rbar se rcara acak dan ti rdak be rrku rmpurl 

pada su ratur termpat, maka dapat di rkatakan bahwa ti rdak terrjadi r problerm 

herte rroskerdasti rsi rtas.
99

 Be rri rkurt dirlampi rrkan hasi rl urjir herterroske rdasti rsirtas 

yang su rdah pe rne rlirti r dapatkan 

Tabel 4. 17 

Hasil Uji Grafik Scatterplot 

 
Be rrdasarkan hasi rl urji r grafi rk Scatterrplot dirtas mernurnjurkkan 

bahwa plot te rrdi rstrirbursi r sercara me rrata di ratas dan di rbawah su rmbur 0 dan 

ti rdak mermbe rnturk suratu r pola dan me rnye rbar se rcara rata. Hal i rni r dapat 

di rsirmpurlkan bahwa ti rdak te rrjadi r masalah he rterroske rdasti rsi rtas pada 

moderl re rgre rsi r, se rhirngga mode rl rergre rsi r layak di rpakai r urnturk 

mermpre rdirksi r kurali rtas pe rlayanan. 
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3. Perngu rji ran Hi rpotersi rs 

a. Urji r T (Parsi ral) 

Urji r T be rrturjuran u rnturk mernge rtahuri r sercara i rndi rvi rdural perngaru rh 

satur vari rabe rl i rnderpe rndern terrhadap vari rabe rl derpe rndern. Dasar 

perngambi rlan ke rpurtursan urnturk urjir t serbagai r berri rkurt: 

1) Jirka ni rlai r Jirka ni rlai r thirturng > ttaberl dan ni rlai r si rg < 0,05 maka Ho 

di rtolak dan Ha di rterri rma, yang be rrarti r bahwa vari rabe rl irnderpe rndern 

berrpe rngaru rh sercara si rgni rfi rkan te rrhadap vari rabe rl derpe rndern. 

2) Jirka ni rlai r thirturng <  ttaberl dan ni rlai r si rg > 0,05 maka Ho di rterri rma dan 

Ha di rtolak, yang be rrarti r bahwa vari rabe rl irnderpe rndern ti rdak 

berrpe rngaru rh sercara si rgni rfi rkan te rrhadap vari rabe rl derpe rndern.  

Urnturk mernge rtahuri r ni rlai r ttaberl di rdapatkan de rngan rurmurs ttaberl = 

(a/2; n-k-1). ni rlai r n adalah jurmlah sampe rl yang di rgu rnakan yai rtur 

serbanyak 100 orang. Ni rlai r k adalah ju rmlah vari rabe rl irnde rperndern 

yai rtur 3. Serhi rngga di rpe rrolerh ni rlai r df = 100-3-1 di rperrole rh hasi rl df = 

96. Urnturk ni rlai r a yai rtur ti rngkat ke rperrcayaan pe rne rlirti ran yai rtur 0,05 / 2 

= 0,025. Serhi rngga dapat dirkertahu rir bahwa ni rlai r ttaberl dari r df 96 

derngan ti rngkat ke rperrcayaan 0,05 adalah 1,985. Hasi rl urjir t (parsi ral) 

dalam pe rnerli rtiran i rni r adalah se rbagai r be rri rkurt: 
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Tabel 4. 18 

Uji Hipotesis dengan Uji T (Parsial) 
Coefficients

a
 

Moderl 

Urnstandardirzerd Coerffi rcirernts 

Standardirzerd 

Coerffi rci rernts 

t Si rg. B Std. E rrror Berta 

1 (Constant) 2.150 1.528  1.407 .163 

Pernge rtahu ran .143 .113 .125 1.263 .210 

Ski rll .271 .095 .270 2.861 .005 

E rtirka .416 .102 .415 4.088 .000 

a. Derpernde rnt Varirabler: Kurali rtas Perlayanan 

 Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 

Anali rsi rs urjir t serbagai r berri rkurt: 

1) Perngaru rh Pernge rtahuran Te rrhadap Ku rali rtas Perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

Ho: Vari raberl pernge rtahuran ti rdak be rrperngaru rh si rgni rfi rkan se rcara 

parsi ral te rrhadap ku rali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada. 

H1: Vari raberl pernge rtahu ran berrpe rngaru rh si rgni rfi rkan sercara parsi ral 

terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra 

KCP Jermberr Gajah Mada. 

 Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di ratas, dapat di rke rtahuri r bahwa ni rlai r 

thirturng serbersar 1,263 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0.210 maka dapat 

di rsirmpurlkan thirturng < ttaberl de rngan ni rlai r 1,263 < 1,985 dan 

ni rlai r sirgni rfi rkansi r 0,05 yang be rrarti r Ho di rterri rma dan Ha 

di rtolak arti rnya ti rdak ada pe rngaru rh yang si rgni rfi rkan se rcara 

parsi ral vari rabe rl pernge rtahuran (X1) te rrhadap kurali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah 

Mada.  
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2) Perngaru rh Ski rll Terrhadap Kurali rtas Pe rlayanan di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada. 

Hi rpotersi rs:  

Ho: Vari raberl ski rll tirdak berrperngaru rh sirgni rfi rkan sercara parsi ral 

terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra 

KCP Jermberr Gajah Mada. 

H2: Vari raberl ski rll berrperngaru rh si rgni rfi rkan se rcara parsi ral 

terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra 

KCP Jermberr Gajah Mada. 

 Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di ratas, dapat di rke rtahuri r bahwa ni rlai r 

thirturng> ttaberl de rngan ni rlai r 2,861 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0,005 

maka dapat di rsi rmpurlkan bahwa thirturng > ttaberl de rngan ni rlair 

2,861 > 1,985 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r < 0,05 yang berrarti r Ho 

di rtolak dan Ha dirterri rma arti rnya te rrdapat pe rngarurh yang 

si rgni rfi rkan sercara parsi ral antara vari rabe rl skirll terrhadap 

kurali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr 

Gajah Mada. 

3) Perngaru rh Ertirka Te rrhadap Kurali rtas Perlayanan di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada) 

Hi rpotersi rs: 

Ho: Vari raberl e rtirka ti rdak be rrperngaru rh si rgni rfi rkan sercara parsi ral 

terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra 

KCP Jermberr Gajah Mada. 
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H3: Vari raberl erti rka berrpe rngaru rh sirgni rfi rkan sercara parsi ral 

terrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra 

KCP Jermberr Gajah Mada. 

 Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di ratas, dapat di rke rtahuri r bahwa ni rlai r 

thirturng serbersar 4,088 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0,000 maka dapat 

di rsirmpurlkan bahwa thi rturng> ttaberl de rngan ni rlai r 4,088 > 1,985 

dan ni rlai r sirgni rfi rkansi r <0,05 yang be rrarti r Ho dirtolak dan Ha 

di rterri rma arti rnya te rrdapat perngaru rh yang si rgni rfi rkan se rcara 

parsi ral antara vari rabe rl erti rka terrhadap kurali rtas perlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

b. Urji r F (Si rmurltan) 

Urji r F be rrturjuran urnturk mernge rtahuri r apakah se rmu ra vari raberl 

i rnderpe rndern yang di rmasurkkan dalam mode rl re rgre rsi r mermpurnyai r 

perngaru rh sercara si rmurltan (be rrsama- sama) te rrhadap vari rabe rl derpernde rn 

atau rkah ti rdak. Dasar perngambi rlan ke rpurtursan urnturk urji r t serbagai r 

berri rku rt: 

1) Jirka ni rlai r si rgni rfi rkansi r < 0,05 atau r Fhirturng > Ftaberl maka Ho di rtolak 

dan Ha di rterri rma, yang arti rnya bahwa se rmura vari rabe rl irnderpernde rn 

mermi rlirki r pe rngaru rh si rgni rfi rkan se rcara si rmurltan terrhadap vari rabe rl 

derpe rndern. 

2) Jirka ni rlai r si rgni rfi rkansi r > 0,05 atau r Fhirturng < Ftaberl maka Ho di rterri rma 

dan Ha di rtolak, yang arti rnya bahwa se rmura vari rabe rl i rnderpe rndern 
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ti rdak mermirli rki r perngarurh sirgni rfi rkan se rcara si rmurltan terrhadap 

vari rabe rl derpe rndern. 

Adapu rn hirpotersi rs yan di rgu rnakan pada u rjir f (si rmurltan) dalam 

perne rlirti ran i rni r yai rtur: 

Ho:  Vari raberl pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rtirka ti rdak pe rngarurh si rgni rfi rkan 

terrhadap ku rali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP 

Jermberr Gajah Mada. 

H4: Vari raberl pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rtirka ti rdak pe rngarurh si rgni rfi rkan 

terrhadap ku rali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP 

Jermberr Gajah Mada. 

 Urnturk me rnge rtahuri r ni rlai r Ftaberl di rdapatkan de rngan rurmurs Ftaberl = 

k ; n-k yai rtur jurmlah vari rabe rl i rnderpe rndern yai rtur 3. Ni rlai r n 

merrurpakan jurmlah samperl yang di rgu rnakan yai rtur serbanyak 100 

orang. Se rhi rngga di rperrolerh ni rlai r Ftaberl = 3 ; 100 – 3 di rperrole rh 

hasi rl Ftaberl = 3 ; 97. Jirka di rlirhat dari r di rstrirbursi r Ftabe rl ni rlai r dari r 3 ; 

97 yai rtur serbersar 2,70. Hasi rl urji r f (si rmurltan) dalam perne rlirti ran i rnir 

adalah se rbagai r berri rkurt: 

Tabel 4. 19 

Hipotesis dengan Uji F (Simultan) 
ANOVAa 

Moderl Surm of Squrarers df Meran Squrare r F Sirg. 

1 Re rgrerssiron 185.741 3 61.914 32.016 .000b 

Re rsirdural 185.649 96 1.934   

Total 371.390 99    

a. Derpe rnde rnt Varirable r: Kuralirtas_Perlayanan 
b. Prerdirctors: (Constant), Ertirka, Skirll, Pernge rtahuran 

Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 
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Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt diratas, dapat di rkertahuri r bahwa ni rlai r 

Fhirturng se rbersar 32,01 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0,00 maka dapat 

di rsirmpurlkan Fhi rturng > Ftaberl derngan ni rlai r 32,01 > 2,70 dan ni rlai r 

si rgni rfi rkansi r 0,00 < 0,05 yang be rrarti r Ho di rtolak dan Ha di rte rri rma arti rnya 

sermura vari rabe rl irnderpe rndern yang te rrdi rri r dari r pernge rtahu ran, ski rll, dan 

manfaat be rrperngaru rh si rgni rfi rkan se rcara si rmurltan terrhadap ku rali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

4. Urji r Rergre rsir Li rne rar Be rrganda 

Anali rsi rs re rgre rsir di rgu rnakan u rnturk merngu rkurr ke rkuratan hu rburngan 

antara du ra vari rabe rl ataur lerbi rh, jurga me rnurnjurkkan arah hu rburngan antara 

vari rabe rl derpernde rn derngan i rnderpe rndern. Anali rsi rs rergre rsi r lirnerar be rrganda 

yai rtur hurbu rngan se rcara li rnerar antara du ra atau r lerbi rh vari rabe rl i rnderpernde rn (X) 

derngan vari rabe rl derpe rndern (Y). Anali rsirs i rni r urnturk mermprerdi rksi r nirlai r dari r 

vari rabe rl de rpernde rn apabi rla ni rlair vari rabe rl i rnderpe rndern me rngalami r ke rnai rkan 

atau r pernu rrurnan dan u rnturk mernge rtahuri r arah hurburngan antara vari rabe rl 

i rnderpe rndern derngan vari rabe rl derpernde rn apakah masi rng- masi rng vari raberl 

i rnderpe rndern berrhu rburngan posi rtirf atau r ne rgati rf. Pada pe rnerli rtiran i rnir akan 

merngu rji r anali rsi rs rergre rsir li rnire rr berrganda pada vari rabe rl pernge rtahuran (X1). 

ski rll (X2), dan e rtirka (X3) terrhadap ku rali rtas pe rlayanan (Y). Hasi rl urji r re rgre rsi r 

li rnerar dalam pe rne rlirti ran i rni r adalah se rbagai r berri rkurt: 
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Tabel 4. 20 

Uji Hipotesis dengan Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficients

a
 

Moderl 

Urnstandardirzerd Coerffi rcirernts 

Standardirzerd 

Coerffi rci rernts 

t Si rg. B Std. E rrror Berta 

1 (Constant) 2.150 1.528  1.407 .163 

Pernge rtahu ran .143 .113 .125 1.263 .210 

Ski rll .271 .095 .270 2.861 .005 

E rtirka .416 .102 .415 4.088 .000 

a. Derpernde rnt Varirabler: Kurali rtas Perlayanan 

 Surmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

 

 

 

 

  

 

Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt, di rperrole rh perrsamaan moderl re rgre rsir li rnerar 

berrganda se rbagai r berri rkurt: 

 Y = α+ β1X1 + β2X2 + β3X3 + Ɛ 

 Y = 2,150 + 0,143 X1 + 0,271 X2 + 0,416 X3 + Ɛ 

r 

Dari r perrsamaan te rrse rburt maka dapat di rurrai rkan: 

a. Koe rfi rsire rn konstanta be rrni rlai r posi rtirf yai rtur serbersar 2,150, hal i rnir 

mernurnjurkkan bahwa pada vari rabe rl i rnderpe rndern yai rtur pernge rtahuran (X1), 

ski rll (X2), dan ertirka (X3) serbersar 0 pe rrsern tirdak merngalami r perru rbahan 

maka ni rlair konstan se rbe rsar 2,150. Jadi r dapat di rsi rmpurlkan ni rlai r vari raberl 

i rnderpe rndern mermperngaru rhi r ni rlai r vari rabe rl derpernde rn. 

Pengetahuan (X1) 

Skill (X2) 

Etika (X3) 

Kualitas  

Pelayanan (Y) 

   0,143 

0,271 

0,416 
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b. Ni rlai r b1 (nirlai r koe rfi rsire rn rergre rsi r X1) serbersar 0,143 mernurnjurkkan bahwa 

vari rabe rl pe rnge rtahuran (X1) mermpurnyai r pe rngarurh ne rgati rf terrhadap 

kurali rtas perlayanan (Y). Hal i rnir dapat di rarti rkan bahwa apabi rla ni rlair 

vari rabe rl pernge rtahu ran (X1) nairk maka ni rlai r vari raberl kurali rtas perlayanan 

(Y) akan turru rn serbersar 0,143 

c. Ni rlai r b2 (nirlai r koe rfi rsire rn rergre rsi r X2) serbersar 0,271 mernurnjurkkan bahwa 

vari rabe rl ski rll (X2) mermpurnyai r pe rngaru rh posi rti rf te rrhadap vari raberl 

kurali rtas perlayanan (Y) hal i rni r dapat dirarti rkan bahwa apabi rla ni rlair 

vari rabe rl ski rll (X2) nai rk maka ni rlai r vari rabe rl kurali rtas perlayanan (Y) ju rga 

merngalami r pe rni rngkatan serbe rsar 0,271 

d. Ni rlai r b3 (nirlai r koe rfi rsire rn rergre rsi r X3) serbersar 0,416 mernurnjurkkan bahwa 

vari rabe rl erti rka (X3) mermpurnyai r perngaru rh posirti rf terrhadap vari raberl 

kurali rtas perlayanan (Y) hal i rni r dapat dirarti rkan bahwa apabi rla ni rlair 

vari rabe rl e rtirka (X3) nai rk maka ni rlai r vari rabe rl kurali rtas pe rlayanan (Y) ju rga 

merngalami r pe rni rngkatan serbe rsar 0,416. 

5. Urji r Koerfi rsi re rn Derterrmi rnasi r (R
2
) 

Koe rfi rsire rn Derte rrmi rnasi r (R
2
) adalah ni rlai r yang di rgu rnakan u rnturk 

merngu rkurr be rsarnya kontri rbursi r vari raberl i rnde rpernde rn terrhadap vari rasir 

(nai rk/turru rnnya) vari rabe rl derpe rndern, derngan kata lai rn nirlai r dari r koe rfi rsire rn 

derte rrmirnasi r bi rsa di rgu rnakan se rberrapa be rsar pe rngarurh vari rabe rl i rnderpe rndern 

yang te rrdi rri r dari r pe rnge rtahuran, ski rll, dan erti rka sercara si rmurltan terrhadap 

vari rabe rl de rpernde rn yai rtur kurali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra 
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KCP Jermberr Gajah Mada. Hasi rl urji r koerfi rsi rern de rterrmi rnasi r atau r (R
2
) dalam 

perne rlirti ran i rni r adalah se rbagai r be rri rkurt: 

Tabel 4. 21 

Uji Hipotesis dengan Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary 

Moderl R R Squrare r 

Adjursterd R 

Squrare r 

Std. Errror of 

ther Ersti rmater 

1 .707
a
 .500 .485 1.391 

a. Pre rdirctors: (Constant), Erti rka, Skirll, Pernge rtahu ran 

  Su rmberr: Data Ku rersi ronerr, di rprosers me rnggu rnakan SPSS 23 

Be rrdasarkan hasi rl ou rtpurt dir atas dapat di rkertahuri r nirlai r R 

Squrare r adalah 0,500 yang arti rnya bahwa se rmura vari rabe rl irnde rperndern 

(pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rtirka) dapat me rmperngaru rhir vari rabe rl de rperndern 

yai rtur kurali rtas pe rlayanan se rbersar 50,0%. Se rdangkan 50,0 % lai rnnya 

di rperngaru rhi r olerh vari raberl lai rn, se rhirngga dapat di rsi rmpurlkan bahwa 

pernge rtahu ran, ski rll, dan e rtirka me rmpe rngaru rhi r serbe rsar 50,0% te rrhadap 

kurali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

D. Pembahasan 

Pernerli rti ran irni r berrturjuran urntu rk mernge rtahuri r perngaru rh vari rabe rl 

pernge rtahuran, ski rll, dan erti rka pergawai r dalam perrspe rkti rf syari rah terrhadap 

kurali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

1. Pengaruh Pengetahuan terhadap Kualitas Pelayanan di Bank Syariah 

Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 

Pernge rtahu ran merru rpakan perrse rpsi r ataur pe rmahaman se rserorang 

i rndi rvirdur me rnge rnai r su ratur hal, be rrdasarkan pe rngalaman, pe rmberlajaran, atau r 

i rnformasi r yang di rte rri rma. Se rmaki rn banyak pe rnge rtahu ran yang di rmi rlirki r 

serse rorang, se rmaki rn luras purla wawasan dan permahamannya te rrhadap 
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berrbagai r aspe rk dalam hi rdurp. Vari rabe rl pernge rtahuran dalam perne rlirti ran i rni r 

adalah pe rrserpsi r se rorang pe rgawai r terntang se rberrapa me rmburat ke rpurtursan 

yang le rbirh bai rk. 

Pada pe rnerli rti ran i rni r vari rabe rl pernge rtahuran (X1) me rmpurnyai r 4 

i rndi rkator yang di rgu rnakan di rantaranya adalah: 1) pe rmahaman pe rgawai r 

terntang produ rk- produ rk yang di rtawarkan ke rpada nasabah. 2) pe rgawai r 

mermi rlirki r pe rnge rtahuran yang bai rk te rntang produ rk bank syari rah. 3) pe rgawai r 

mampur mernjawab pe rrtanyaan- pe rrtanyaan dari r nasabah. 4) pe rgawai r 

mampur mermbe rri rkan saran yang te rpat kerpada nasabah me rnge rnai r produ rk 

yang pali rng se rsurai r derngan kerburturhan me rrerka. 

Be rrdasarkan hasi rl Urjir T (Parsi ral) dapat di rkertahuri r bahwa ni rlai r thirturng 

< ttaberl de rngan ni rlai r 1,263 < 1,985 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0,05 yang be rrarti r 

Ho di rterri rma dan Ha di rtolak arti rnya ti rdak ada perngaru rh yang si rgni rfi rkan 

sercara parsi ral vari rabe rl pernge rtahuran (X1) te rrhadap kurali rtas pe rlayanan di r 

Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada.  

Pernge rtahu ran pergawai r tirdak be rrperngaru rh terrhadap ku rali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada. Hal i rni r 

berrarti r be rrbagai r pe rnge rtahuran yang di r mi rlirki r ole rh pe rgawai r atau r bahkan 

mermi rlirki r pe rngaru rh namurn sangat ke rci rl terrhadap kurali rtas pe rlayanan dapat 

di rserbabkan ole rh ti rngkat perngu rasaan produ rk- produrk dan ope rrasi ronal 

lermbaga ke rurangan. Dan jurga di rserbabkan kare rna pada dasarnya ti rngkat 

strata atau r pe rnge rtahuran yang di rmi rlirki r pe rgawai r burkan me rnjadi r tolak urkurr 

urnturk mernci rptakan kurali rtas perlayanan yang bai rk, maka perru rsahaan dapat 
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mermberkali r pe rnge rtahuran serpe rrti r mermberri rkan pe rlati rhan (trai rni rng) ke rpada 

pergawai r. Dan pada dasarnya pe rlatirhan yang di rberri rkan ole rh pe rrursahaan 

yang akan me rnernturkan bai rk burru rknya ku rali rtas perlayanan yang di rberri rkan 

kerpada nasabah. 

Hasi rl pe rnerli rtiran i rni r serjalan de rngan pe rne rlirti ran yang di rlakurkan ole rh 

Riyan M. Faris pada tahurn 2020 yang me rnyerburtkan bahwa vari rabe rl 

pernge rtahu ran ti rdak be rrperngaru rh terhadap kualitas pelayanan RSUD 

Kabupaten Serang
100

  

2. Pengaruh Skill terhadap Kualitas Pelayanan di Bank Syariah 

Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 

Ski rll merrurpakan pe rrse rpsi r serorang pe rgawai r terntang se rjaurh mana 

kermampu ran me rre rka dalam me rlaksanakan tu rgas atau r perke rrjaan te rrte rntur. 

Vari raberl pe rrserpsi r ski rll dalam pe rnerli rtiran i rnir yai rtur perrse rpsi r serorang pe rgawai r 

terrhadap ke rterrampi rlan merre rka yang mana me rni rngkatkan rasa pe rrcaya di rri r, 

produrkti rvi rtas serrta ki rne rrja me rrerka dalam me rlayani r nasabah. 

Pada perne rlirti ran i rnir vari rabe rl skirll (X2) mermpurnyai r 4 irndi rkator yang 

di rgu rnakan di rantaranya 1) Pergawai r Bank Syari rah Irndone rsira mampur 

mermberri rkan solu rsi r yang nasabah bu rturhkan. 2) Pe rgawai r me rmirli rkir 

kermampu ran bai rk dalam mernghadapi r kerlurhan dari r pe rnggu rna layanan. 3) 

Ke rmampu ran mermberri rkan perlayanan yang cerpat dan terpat kerpada 

nasabahnya. 4) ke rmampuran me rnerrapkan konserp le rmbaga ke rurangan 

derngan bai rk. 

                                                           
100

 Riyan M. Faris, Heti Mulyati “Pengaruh Manajemen Pengetahuan Terhadap 

Peningkatan Inovasi dan Kualitas Pelayanan RSUD Kabupaten Serang” Jurnal Ekonomi Volume 

225 No. 1 (Maret 2020) 18-34 diakses melalui http://dx.doi.org/10.24912/je.v25i.624  

http://dx.doi.org/10.24912/je.v25i.624
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Be rrdasarkan hasi rl Urjir T (Parsi ral) dapat di rkatakan bahwa ni rlai r ni rlair 

thirturng> ttaberl de rngan ni rlai r 2,861 dan nirlai r si rgni rfi rkansi r 0,005 maka dapat 

di rsirmpurlkan bahwa thi rturng > ttaberl de rngan ni rlai r 2,861 > 1,985 dan ni rlair 

si rgni rfi rkansi r < 0,05 yang berrarti r Ho di rtolak dan Ha di rterri rma arti rnya te rrdapat 

perngaru rh yang si rgni rfi rkan se rcara parsi ral antara vari rabe rl ski rll terrhadap 

kurali rtas perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

Ski rll berrpe rngaru rh te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada. hal i rnir me rnurnjurkkan bahwasannya 

ski rll yang di rmi rli rkir olerh serorang pe rgawai r maka sermaki rn bai rk purla 

perlayanan yang di rberri rkan kerpada nasabah. 

Serbagai rmana di rse rburtkan dalam te rori r yang me rngermurkakan bahwa di r 

dalam se rburah pe rrursahaan di rturnturt urnturk dapat merne rrapkan pe rlayanan 

yang ce rpat dan terpat kerpada nasabah se rsurai r derngan mi rsir Bank Syari rah 

Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada. Se rlai rn i rtur ke rmampu ran urnturk 

merne rrapkan konse rp le rmbaga ke rurangan de rngan bai rk agar dapat be rrdaya 

sai rng de rngan le rmbaga ke rurangan lai rnnya bai rk syari rah mau rpurn 

konvernsi ronal. 

Hasi rl pe rnerli rtiran i rni r se rjalan de rngan pe rnerli rtiran yang di rlakurkan ole rh 

Agu rs Burdi r Purrwanto pada tahurn 2015 yang mernyatakan bahwa vari raberl 

ski rll mermpurnyai r pe rngarurh posi rti rf yang si rgni rfi rkan te rrhadap ku rali rtas 

perlayanan pada kantor BPR dir Kota Se rmarang
101

. 
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 Agus Budir Purwanto, “Perngermbangan Soft Skirll dan Rerlirabirlirty untuk mernirngkatkan 
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3. Pengaruh Etika terhadap Kualitas Pelayanan di Bank Syariah 

Indonesia KCP Jember Gajah Mada. 

Erti rka pergawai r merru rpakan terntang pe rrserpsi r merre rka te rntang ni rlair dan 

norma yang di rmi rlirki r serorang pe rgawai r dalam mernjalankan turgas dan 

tanggu rng jawabnya di r li rngku rngan ke rrja. Vari rabe rl erti rka dalam pe rnerli rtiran i rni r 

adalah di rmana pe rgawai r me rmaturhir atu rran, mernjaga i rntergri rtas, 

mernghormati r rerkan ke rrja maurpurn nasabah serrta berrti rndak jurjurr dan 

profe rsi ronal. 

Pada pe rnerli rtiran i rni r vari rabe rl erti rka (X3) mermpurnyai r 4 i rndi rkator 

di rantaranya adalah: 1) Pergawai r mermirli rkir e rti rka dalam mermberri rkan 

perlayanan. 2) Pe rgawai r berrtanggu rng jawab te rrhadap keramanan nasabah 3) 

pergawai r be rrsi rkap ramah ke rpada se rsama re rkan ke rrja te rrurtama ke rpada 

nasabah. 4) Pe rgawai r serlalur berrbi rcara de rngan nada yang bai rk dan 

mernghormati r nasabah. 

Be rrdasarkan hasi rl Urji r T (Parsi ral) dapat di rkertahuri r bahwa ni rlai r thirturng 

serbe rsar 4,088 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0,000 maka dapat di rsi rmpurlkan bahwa 

thirturng> ttaberl de rngan ni rlai r 4,088 > 1,985 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r <0,05 yang 

berrarti r Ho di rtolak dan Ha dirterri rma arti rnya terrdapat pe rngaru rh yang 

si rgni rfi rkan sercara parsi ral antara vari rabe rl erti rka terrhadap kurali rtas pe rlayanan 

di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. 

Vari raberl erti rka berrpe rngaru rh terrhadap kurali rtas perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada, hal i rni r mernurnjurkkan bahwa 

erti rka pergawai r merrurpakan hal yang pe rntirng dalam mernge rndali rkan kurali rtas 
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perlayanan, se rpe rrti r halnya ke rjurjurran dan sopan santurn. Sertirap nasabah 

serlersai r berrtransaksi r, pe rgawai r di rturnturt urnturk mermpromosi rkan produ rk 

lai rnnya de rngan me rnggu rnakan bahasa yang sopan dan santu rn. Dalam hal 

tanggu rng jawab pe rgawai r di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah 

Mada su rdah di rterrapkan mirsalnya se rti rap pergawai r mermi rlirki r IrD Pe rgawair 

urnturk dapat me rngi rnpurt data nasabah langsu rng sercara onli rner ke r kantor 

pursat. Serandai rnya te rrjadi r kersalahan akan te rrte rra nama pe rgawai r yang 

merngi rnpu rt.  

Hasi rl pe rnerli rtiran i rni r se rjalan de rngan pe rnerli rtiran yang di rlakurkan ole rh 

Ve rnny Fraya Harti rn Nst, dkk pada tahurn 2022 yang me rnyatakan bahwa 

vari rabe rl erti rka be rrperngarurh terrhadap ku rali rtas pe rlayanan pada CV. Se rntosa 

De rlir Mandi rri r.
102

 

4. Pengaruh Pengetahuan, Skill, dan Etika Pegawai Dalam Perspektif 

Syariah Terhadap Kualitas Pelayanan di Bank Syariah Indonesia 

KCP Jember Gajah Mada. 

Be rrdasarkan hasi rl Urji r F (Si rmurltan) yang su rdah di rlaku rkan dapat 

di rkertahuri r Be rrdasarkan hasi rl ourtpurt di ratas, dapat dirke rtahuri r bahwa ni rlai r 

Fhirturng serbe rsar 32,01 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0,00 maka dapat di rsi rmpurlkan 

Fhirturng > Ftaberl de rngan ni rlai r 32,01 > 2,70 dan ni rlai r si rgni rfi rkansi r 0,00 < 0,05 

yang be rrarti r Ho di rtolak dan Ha di rterri rma arti rnya se rmura vari rabe rl i rnderpernde rn 

yang te rrdi rri r dari r pernge rtahuran, ski rll, dan manfaat berrperngaru rh sirgni rfi rkan 
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sercara si rmurltan te rrhadap kurali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira 

KCP Jermberr Gajah Mada. 

Pada Urji r Koerfi rsi rern Derterrmi rnasi r, nirlai r R Squrare r di rperrole rh serbe rsar 

0,500 yang arti rnya bahwa se rmura vari rabe rl irnde rperndern (pe rnge rtahu ran, ski rll, 

dan e rtirka) dapat me rmperngaru rhi r vari rabe rl derpe rndern yai rtu r kurali rtas 

perlayanan se rbersar 50,0%. Serdangkan 50,0 % lai rnnya di rperngaru rhi r olerh 

vari rabe rl lai rn, serhi rngga dapat di rsi rmpurlkan bahwa pernge rtahu ran, ski rll, dan 

erti rka mermpe rngaru rhi r serbersar 50,0% te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r Bank 

Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. Hal terrserburt be rrarti r bahwa 

ji rka sermaki rn bersar pe rngaru rh yang di rbe rri rkan olerh vari rabe rl irnde rpernde rn 

(pe rnge rtahuran, ski rll, dan e rtirka) te rrhadap vari rabe rl derpe rndern (ku rali rtas 

perlayanan) maka akan dapat me rni rngkatkan jurmlah nasabah te rru rtama pada 

kalangan mahasi rswa U rIrN Ki rai r Haji r Achmad Si rddi rq Jermberr. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Tu rjuran dari r pernerli rti ran irni r adalah u rnturk mernge rtahu ri r apakah 

pernge rtahuran, ski rll, dan e rti rka pe rgawai r berrpe rngaru rh te rrhadap ku rali rtas pe rlayanan 

di r Bank Syari rah Irndone rsi ra KCP Jermberr Gajah Mada. Be rrdasarkan anali rsirs 

data dan pe rmbahasan maka di rpe rrolerh kersi rmpurlan: 

1. Pernge rtahu ran terrburkti r tirdak mermi rlirki r perngaru rh yang si rgni rfi rkan terrhadap 

kurali rtas pe rlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermbe rr Gajah Mada. 

Faktor pe rmahaman pe rgawai r terntang produ rk yang di rtawarkan ke rpada 

nasabah dan calon nasabah, pe rnge rtahuran yang bai rk terntang produ rk bank 

syari rah, pe rgawai r mampur mernjawab pe rrtanyaan dari r nasabah, dan pe rgawai r 

mermberri rkan saran yang te rpat ke rpada nasabah mernge rnai r produ rk yang 

pali rng se rsurai r de rngan kerburturhan ti rdak mermpe rngaru rhir nasabah kare rna 

pernge rtahu ran yang di rmirli rki r olerh serorang pe rgawai r burkan me rnjadi r tolak 

urkurr urntu rk mernci rptakan kurali rtas perlayanan yang bai rk, maka pe rrursahaan 

dapat me rmberkali r pe rnge rtahuran se rperrti r me rmberri rkan pe rlati rhan (trai rni rng) 

kerpada pe rgawai r.  

2. Ski rll terrbu rktir mermi rlirki r perngaru rh yang si rgni rfi rkan terrhadap ku rali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. Ski rll 

berrpe rngaru rh posirti rf te rrhadap ku rali rtas perlayanan di r bernturk olerh pe rgawai r 

mermberri rkan solu rsi r yang nasabah bu rtu rhkan, pe rgawai r me rmirli rki r ke rmampuran 

bai rk dalam me rnghadapi r ke rlurhan dari r pe rnggu rna layanan, mampu r 
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mermberri rkan pe rlayanan yang ce rpat dan te rpat ke rpada nasabah, dan mampur 

merne rrapkan konse rp lermbaga ke rurangan de rngan bai rk. Skirll mernernturkan 

kurali rtas pe rlayanan yang be rrarti r se rmaki rn be rsar ski rll yang di rmi rlirki r ole rh 

serorang pe rgawai r maka se rmaki rn merni rngkatkan ke rterrtari rkan se rserorang 

urnturk mernabu rng dan me rmburka re rke rnirng di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP 

Jermberr Gajah Mada. 

3. Erti rka terrburkti r mermirli rki r perngaru rh yang si rgni rfi rkan terrhadap kurali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Jermberr Gajah Mada. E rtirka 

pergawai r dalam mermberri rkan ku rali rtas perlayanan di rserbabkan kare rna 

ermpathy, jami rnan, ju rjurr, dan be rrtanggu rng jawab. Sermaki rn bersar e rti rka 

pergawai r maka se rmaki rn bersar ke rmurngki rnan nasabah pe rrcaya te rrhadap 

perlayanan yang di rberri rkan. 

4. Be rrdasarkan hasi rl urji r f (si rmurltan) mernurnjurkkan pernge rtahuran, ski rll, dan 

erti rka te rrburkti r mermirli rki r pe rngaru rh yang si rgni rfi rkan terrhadap ku rali rtas 

perlayanan di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr Gajah Mada. Hal i rni r 

dapat di rsi rmpurlkan jirka sermaki rn bersar pe rngarurh yang di rberri rkan olerh 

vari rabe rl irnde rpernde rn (pernge rtahuran, ski rll, dan erti rka) terrhadap vari rabe rl 

derpe rndern (kurali rtas perlayanan) maka akan dapat merni rngkatkan ju rmlah 

nasabah te rrurtama pada kalangan mahasi rswa UrIrN Ki rai r Haji r Achmad Si rddi rq 

Jermberr. 
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B. Saran- Saran 

Be rrdasarkan hasi rl perne rli rtiran, pe rmbahasan, ke rsi rmpurlan di ratas, maka 

perne rlirti r dapat me rmberri rkan saran- saran se rbagai r be rri rkurt: 

1. Bagi r Irndu rstri r Bank Syari rah Irndonersi ra  

Pernerli rti ran i rni r di rharapkan bi rsa di rjadi rkan tambahan i rnformasi r atau r 

serbagai r masurkan yang dapat di rpe rrti rmbangkan pe rrursahaan bank khu rsursnya 

pi rhak manaje rmern dan bagi r para prakti rsi r perrbankan. Hal i rni r sangat pe rnti rng 

bagi r pe rru rsahaan yang berrge rrak di r bi rdang jasa bai rk le rmbaga ke rurangan 

bank mau rpurn nonbank. Urnturk Bank Syari rah Irndonersi ra KCP Je rmberr Gajah 

Mada ke rde rpannya agar terrurs me rni rngkatkan pe rnge rtahu ran pe rgawai r, ski rll 

pergawai r, dan erti rka pergawai r urnturk dapat merni rngkatkan layanan yang 

handal dan profe rsi ronal sersurai r derngan bi rdangnya masi rng- masi rng agar 

dapat berrdaya sai rng de rngan le rmbaga ke rurangan konvernsi ronal dan le rmbaga 

kerurangan yang lai rnnya. Dan kerde rpannya mahasi rswa dapat di rjadi rkan 

sasaran u rnturk mernjadi r nasabah di r Bank Syari rah Irndone rsira KCP Jermberr 

Gajah Mada. 

2. Bagi r Pernerli rtir Serlanjurtnya 

Bagi r pernerli rtir serlanjurtnya yang akan me rnerli rti r topirk yang sama, se rmoga 

perne rlirti ran i rnir bi rsa jadi r re rfe rrernsi r dan di rharapkan u rnturk pe rnerli rtiran 

serlanjurtnya dapat di rtambahkan vari rabe rl lai rn atau r mermperrluras objerk 

perne rlirti ran serhi rngga i rnfomasi r yang di rdapat akan lerbi rh lerngkap mernge rnai r 

faktor- faktor yang me rmperngaru rhi r nasabah dalam mernjadi r nasabah dir 

Bank Syari rah Irndonersi ra. 
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Lampiran 1 

MATRIK PENELITIAN 

Judul Variabel  Indikator Sumber Data Metode Penelitian Rumusan Masalah Hipotesis 

Pengaruh 

Pengetahuan, 

Skill, dan 

Etika 

Pegawai 

Terhadap 

Kualitas 

Pelayanan di 

Bank Syariah 

Indonesia 

KCP Jember 

Gajah Mada 

Pengetahuan (X1) 1. Mampu memahami 

prosedur 

pelaksanaan tugas 

atau pekerjaan. 

2. Mampu menguasai 

operasional 

lembaga keuangan. 

3. Mampu menguasai 

produk- produk 

lembaga keuangan. 

4. Mampu 

memberikan saran 

kepada nasabah. 

5. Referensi: 

6. Dila Rukmi 

Octaviana dan Reza 

Aditya Ramadhani, 

2021 

 

1. Data primer 

(angket/kuesio

ner) 

2. Data sekunder 

(e-news, 

internet, dll). 

1. Pendekatan 

kuantitatif. 

2. Jenis penelitian 

deskriptif 

3. Teknik sampel non 

probability sampling 

dengan 

menggunakan 

accidental sampling 

4. Penentuan jumlah 

sampel 

menggunakan 

rumus slovin 

 

5. Menggunakan skala 

likert 

6. Metode analisis 

data: 

a. Uji validitas 

b. Uji reliabilitas 

c. Uji asumsi 

klasik 

d. Uji normalitas 

e. Uji 

multikolonieritas 

f. Uji hipotesis 

1. Apakah 

pengetahuan 

berpengaruh 

terhadap kualitas 

pelayanan di 

Bank Syariah 

Indonesia KCP 

Jember Gajah 

Mada? 

2. Apakah skill 

berpengaruh 

terhadap kualitas 

pelayanan di 

Bank Syariah 

Indonesia KCP 

Jember Gajah 

Mada? 

3. Apakah etika 

pegawai 

berpengaruh 

terhadap kualitas 

pelayanan di 

Bank Syariah 

Indonesia KCP 

Jember Gajah 

Mada? 

4. Apakah 

pengetahuan, 

skill, dan etika 

1. Ha1: Terdapat 

pengaruh signifikan 

antara variabel 

pengetahuan terhadap 

kualitas pelayanan di 

Bank Syariah 

Indonesia KCP Jember 

Gajah Mada. 

2. Ha2: Terdapat 

pengaruh signifikan 

antara variabel skill 

terhadap kualitas 

pelayanan di Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Jember Gajah Mada. 

3. Ha3: Terdapat 

pengaruh signifikan 

antara variabel etika 

terhadap kualitas 

pelayanan di Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Jember Gajah Mada. 

4. Ha4: Terdapat 

pengaruh signifikan 

antara variabel 

pengetahuan, skill, dan 

etika pegawai terhadap 

kualitas pelayanan di 

Bank Syariah 

Skill (X2) 1. Kemampuan 

memberikan 

pelayanan yang 

cepat dan tepat 

kepada nasabah. 

2. Kemampuan 

menerapkan 

konsep lembaga 

keuangan dengan 
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baik. 

3. Kemampuan 

menyelesaikan 

pekerjaan dengan 

baik dan penuh 

loyalitas. 

4. Kemampuan 

memberikan solusi 

yang nasabah 

butuhkan. 

Mira Yona, 2018 

g. Uji T 

h. Uji F 

i. Uji R
2
 

j. Analisis regresi 

liner berganda 

pegawai dalam 

perspektif syariah 

terhadap kualitas 

pelayanan di 

Bank Syariah 

Indonesia KCP 

Jember Gajah 

Mada? 

Indonesia KCP Jember 

Gajah Mada. 

Etika (X3) 1. Bertanggung 

jawab 

2. Ramah 

3. Sikap 

4. Sopan santun 

Rida Oktar Yanesti, 

2018 

Kualitas 

Pelayanan (Y) 

1. Empati 

2. Ketanggapan 

3. Jaminan 

4. Reliabilitas 

Ahmad Zikri dan 

Muhammad Ikhsan 

Harahap, 2022 
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Lampiran 2 
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Lampiran 3 

KUISIONER PENELITIAN 

Pengaruh Pengetahuan, Skill, dan Etika Pegawai Terhadap Kualitas 

Pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah Mada 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 Dalam rangka penyelesaian penelitian untuk tugas skripsi, saya Junnita 

Wanda Herawati mahasiswa Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam di Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember bermaksud 

melakukan penelitian berjudul "Pengaruh Pengetahuan, Skill, dan Etika Pegawai 

Terhadap Kualitas Pelayanan di Bank Syariah Indonesia KCP Jember Gajah 

Mada". Guna penyusunan skripsi ini maka dengan kerendahan hati Saudara/i 

untuk mengisi kuesioner ini. Saya sangat menghargai kejujuran Saudara/i dalam 

mengisi kuesioner ini dengan menjamin kerahasiaan data dalam pengisian 

kuesioner ini. 

Hasil penelitian semata- mata hanya akan digunakan untuk tujuan 

penelitian bukan untuk komersial. Bantuan serta partisipasi Saudara/i sangat 

berarti untuk saya dan semoga bermanfaat untuk menambah wawasan kita semua 

serta semoga menjadi amal kebaikan dan diterima Allah Swt. Atas kerja sama dan 

kesediaannya saya mengucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Nama: 

Jenis Kelamin: 

Usia: 

Pekerjaan: 

Pendidikan Terakhir: 

Berapa Lama Menjadi Nasabah di Bank Syariah Indonesia: 

Daftar Pertanyaan 



 

 

123 

No Pengetahuan (X1) SS S N TS STS 

1 Pegawai paham tentang 

produk- produk yang 

ditawarkan kepada calon 

nasabah/ nasabah 

     

2. Pegawai memiliki 

pengetahuan yang baik 

tentang produk bank 

syariah 

     

3 Pegawai mampu 

menjawab pertanyaan- 

pertanyaan dari nasabah 

     

4. Pegawai mampu 

memberikan saran yang 

tepat kepada nasabah 

mengenai produk yang 

paling sesuai dengan 

kebutuhan mereka 

     

 

No Skill (X2) SS S N TS STS 

1. Pegawai Bank Syariah 

Indonesia mampu 

memberikan solusi yang 

nasabah butuhkan 

     

2. Pegawai memiliki 

kemampuan baik dalam 

menghadapi keluhan dari 

pengguna layanan 

     

3. Kemampuan 

memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat 

kepada nasabahnya 

     

4. Kemampuan menerapkan 

konsep lembaga 

keuangan dengan baik 

     

No Etika (X3) SS S N TS STS 

1. Pegawai memiliki etika 

dalam memberikan 

pelayanan 

     

2. Pegawai bertanggung 

jawab terhadap 
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No. Kualitas Pelayanan 

(Y) 

SS S N TS STS 

1.  Saya merasa puas, 

karena pelayanan yang 

diberikan sangat cepat 

     

2. Pegawai memberikan 

layanan tepat waktu 

kepada nasabah 

     

3. Apakah pegawai 

memberikan penjelasan 

yang mudah dipahami 

dan komunikatif 

     

4. Pegawai bank syariah 

indonesia siap dan 

mampu membantu 

nasabah yang 

membutuhkan 

informasi 

     

 

Keterangan: 

5 = Sangat Setuju 

4= Setuju 

3 = Netral 

2 = Tidak Setuju 

1 = Sangat Tidak Setuju 

 

  

keamanan nasabah 

3. Pegawai bersikap ramah 

kepada sesama rekan 

kerja terutama kepada 

nasabah 

     

4. Apakah pegawai selalu 

berbicara dengan nada 

yang baik dan 

menghormati nasabah 
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Lampiran 4 

DATA RESPONDEN 

Nama Jenis 

Kelamin 

Usia Pekerjaan Pendidikan 

Terakhir 

Berapa 

Lama 

Menjadi 

Nasabah 

BSI 

Atmani Perempuan 41-45 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 Tahun 

Siti Fadilah Perempuan  31-35 Ibu Rumah Tangga SMA 1-2 Tahun 

Nurrahma Wati Perempuan 41-45 Pedagang SMP 1-2 Tahun 

Bambang Drajat Laki- Laki 45- 50 Wiraswasta S1 >7 tahun 

Selamet Laki- Laki 36-40 Wiraswasta SMP 1-2 Tahun 

Susiati Perempuan 41-45 Wiraswasta SMA 1-2 Tahun 

Miftahun Naim Laki- Laki 41-45 Wirausaha SMA 1-2 Tahun 

Nur Faizah Perempuan 36-40 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 Tahun 

Apri Pujianto Laki- Laki 45-50 Wiraswasta SMA 1-2 Tahun 

Sanati Perempuan 45-50 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 Tahun 

Junaidi Laki- Laki 31-35 Swasta SMA 1-2 Tahun 

Tumini Perempuan 41-45 Karyawan Swasta SMP 1-2 Tahun 

Suryani Perempuan 41-45 Ibu Rumah Tangga SMA 3-4 tahun 

Junaidi Laki- Laki 31-35 Wiraswasta S1 >7 tahun 

Nariwa Perempuan 45-50 Pedagang SMA 1-2 tahun 

Sarto Laki- Laki 45-50 Wiraswasta SMA 1-2 tahun 

Sularno Laki- Laki 41-45 Wiraswasta SMA 3-4 tahun 

Moh Romly Laki- Laki 45-50 Wiraswasta SMP 1-2 tahun 

Azizatul 

Munawaroh 

Perempun 41-45 Wiraswasta SMA 1-2 tahun 

Ach Yasir Laki- Laki 18-25 Mahasiswa SMA 1-2 tahun 
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Suryati Perempuan 26- 30 Pegawai Negeri S1 1-2 tahun 

Izzatun Nuriy 

Taufik 

Perempuan 18- 25 Mahasiswa S1 3- 4 tahun 

Rofiqoh Maulidia Perempuan 18- 25 Mahasiswa SMA 1-2 tahun 

Mamik Dewi Perempuan 31- 35 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Riana Perempuan 45-50 Ibu Rumah Tangga SMP 3- 4 tahun 

Ahmad Subkhan Laki- Laki 41- 45 Wiraswasta SMA 1-2 tahun 

Alifia Halimatus 

S 

Perempuan 18-25 Mahasiswa SMA 5-6 tahun 

Waqiatul Laily Perempuan 36-40 Wiraswasta SMA 1-2 tahun 

Ita Il Chaqiqah Perempuan 36-40 Guru TK S1 3-4 tahun 

Ariyati Perempuan 45-50 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Rofikoh Perempuan 45-50 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Rima Perempuan 36-40 Wiraswasta SMA 1-2 tahun 

Mutmainah Perempuan 41- 45 Pedagang SMP 3-4 tahun 

Aini Latifah Perempuan 41-45 Guru Swasta S1 5-6 tahun 

Fauzan Laki- Laki 26-30 Peneliti S1 3-4 tahun 

Hosnan Laki- Laki 36-40 Swasta SMP 1-2 tahun 

Abdul Jalal Laki- Laki 45-50 Guru S1 3-4 tahun 

Siti Maisaroh Perempuan 31-35 Ibu Rumah Tangga S1 3-4 tahun 

Lovy Nanda C P Perempuan 18- 25 Mahasiswa SMA 1-2 tahun 

Tyra Singgih 

Widya 

Perempuan  41-45 Guru S1 1-2 tahun 

Ulfawati Perempuan 45-50 Ibu Rumah Tangga SMP 3-4 tahun 

Rif’an Fahmi 

Azizi 

Laki- Laki 18-25 Man Power PLTS D3/S1 1-2 tahun 

Sujani Perempuan 45-50 Wiraswasta S1 3-4 tahun 

Muhammad 

Munir 

Laki- Laki 36-40 Wiraswasta SMP >7 tahun 
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Moh. Edi Tanzil Laki- Laki 18-25 Pengusaha S1 3-4 tahun 

Sri Astutik Perempuan 41-45 Guru S1 1-2 tahun 

Nur Jannah Perempuan 36-40 Ibu Rumah Tangga SMA 3-4 tahun 

Nurul Fitriyah Perempuan 36-40 Pedagang  SMP 1-2 tahun 

Tri Wahyuningsih Perempuan 36-40 Wiraswasta SMP 1-2 tahun 

Fatimah Perempuan 36-40 Ibu Rumah Tangga SMP 3-4 tahun 

Suroto Laki- Laki 45-50 Petani SMP 1-2 tahun 

Juprianto  Laki- Laki 45-50 Kepala Desa S1 5-6 tahun 

Riawan Perempuan 36-40 Ibu Rumah Tangga SMA 5-6 tahun 

Hj. Mahmudah Perempuan 45-50 Wiraswasta S1 3-4 tahun 

H. Ma’ruf Laki- Laki 45-50 Guru PNS S1 3-4 tahun 

Hussi  Laki- Laki 45-50 Wiraswasta  S1 1-2 tahun 

Isnaini Nur 

Azizah 

Perempuan 18-25 Mahasiswa SMA 1-2 tahun 

Moh Adib Laki- Laki 45-50 PNS Guru S1 1-2 tahun 

Sulvia Perempuan 36-40 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Nico Pradana Laki- Laki 26-30 Wiraswasta SMA 3-4 tahun 

Saiful Razaq Laki- Laki 31-35 Pengusaha SMP 3-4 tahun 

Ainul Misbah Laki- Laki 31-35 Wiraswasta SMA 5-6 tahun 

Nafisah Ayu Qani Perempuan 36-40 Guru S1 1-2 tahun 

Lilik Khofifah Perempuan 41-45 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Iin Indrayani Perempuan  31-35 Wiraswasta  S1 5-6 tahun 

Evi Fiyah Perempuan  36-40 Wiraswasta SMA 1-2 tahun 

Irfa Uswatun Z Perempuan  18-25 Kasir SMA 1-2 tahun 

Silvianita Perempuan  18-25 Fresh Graduate S1 1-2 tahun 

Ayubi Yahya Laki- Laki 18-25 Mahasiswa  SMA 1-2 tahun 

Ikhsan Laki- Laki 36-40 PNS SMA 1-2 tahun 
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Endang Perempuan 36-40 PPPK Teknis SMA 1-2 tahun 

Ayunda Perempuan 18-25 Pelajar SMP 1-2 tahun 

Nur Hayani Perempuan  41-45 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Nurul Ma’sumah Perempuan 36-40 Ibu Rumah Tangga SMA 1-2 tahun 

Sutarmin Laki- Laki 45-50 Fotografer  SMA 5-6 tahun 

Amyana Perempuan 41-45 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Mariyatul 

Qibtuyah 

Perempuan  41-45 Ibu Rumah Tangga SMP 3-4 tahun 

Irmasari Perempuan 41- 45 Wiraswasta S1 3-4 tahun 

Zainuri Laki- Laki 45-50 Petani  SMA 3-4 tahun 

Siti Fatimah Perempuan  18-25 Pelajar S1 1-2 tahun 

Alan Maulana Laki- Laki 18-25 Pemasaran  S1 5-6 tahun 

Musrifah  Perempuan 36-40 Ibu Rumah Tangga SMP 1-2 tahun 

Muhammad Ali Laki- Laki 45-50 Wiraswasta SMP 1-2 tahun 

Yuli Ernawati Perempuan  41-45 Ibu Rumah Tangga D3/S1 3-4 tahun 

Herul Laki- Laki 36-40 Kuli Bangunan SMP 1-2 tahun 

Ramadan Yaumul Laki- Laki 26- 30 Karyawan Toko S1 1-2 tahun 

Martatik Perempuan  41-45 Ibu Rumah Tangga SMP 3-4 tahun 

Deska Fartinia H Perempuan  18- 25 Owner que mama S1 1-2 tahun 

May Saroh Perempuan  36-40 Ibu Rumah Tangga SMA > 7 tahun 

Mohammad Yafis Laki- Laki 18- 25 Gojek SMA 1-2 tahun 

Firdatul Muida Perempuan 31-35 Mahasiswa SMA 1-2 tahun 

Sujito Laki- Laki 45-50 Wiraswasta  SMA 3-4 tahun 

Suliana Perempuan  36-40 Wiraswasta SMP 3-4 tahun 

Miskum  Laki- Laki 45-50 Petani  SMA 1-2 tahun 

Widayati Yana Perempuan  41- 45 Ibu Rumah Tangga SMA 3-4 tahun 

Sulastri Perempuan  41-45 Ibu Rumah Tangga SMA 1-2 tahun 
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Hosnan Laki- Laki 36- 40 Petani S1 >7 tahun 

Nur Diah Ayu P Perempuan  18- 25 Ibu Rumah Tangga S1 3- 4 tahun 

Nafilatus Solehah Perempuan  18- 25 Mahasiswa SMA 1-2 tahun 

Marfuah  Perempuan  41- 45 Ibu Rumah Tangga SMP 3-4 tahun 
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Lampiran 5 

TABULASI DATA 

X1.1 X1.2  X1.3 X1.4 Total X2.1 X2.2 X3.2 X4.2 Total 

4 4 4 4 16 4 5 4 3 16 

4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 

4 4 3 4 15 3 4 5 3 15 

5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 

4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 

4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 

4 4 3 4 15 5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 

4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 

4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 

4 4 4 3 15 5 4 5 3 17 

5 5 4 4 18 5 4 4 4 17 

5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 

4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 

4 4 3 4 15 4 4 3 5 16 

5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 

5 3 3 4 15 4 5 4 4 17 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 5 5 5 19 3 4 3 4 14 

4 4 5 5 18 5 3 3 4 15 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

5 4 4 4 17 5 4 3 4 16 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 

4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 

4 4 5 5 18 4 5 5 4 18 

4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 

5 4 4 3 16 3 3 3 3 12 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 

4 4 5 5 18 5 4 4 4 17 

4 4 4 5 17 5 4 5 5 19 

4 5 4 5 18 4 5 5 4 18 

5 5 5 4 19 3 4 4 4 15 

5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 

4 5 4 5 18 4 5 5 5 19 
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5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 

4 4 5 4 17 4 4 3 3 14 

4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 

4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 

4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 

5 5 4 5 19 5 4 5 5 19 

4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 

3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 

5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 

4 5 4 4 17 4 4 4 3 15 

4 4 5 5 18 4 4 3 4 15 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 

4 4 5 4 17 4 5 5 4 18 

5 4 5 3 17 5 4 4 3 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

3 5 3 5 16 5 4 4 4 17 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

3 4 4 4 15 4 5 5 5 19 

4 5 5 4 18 5 4 4 4 17 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 

4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 

4 5 5 5 19 5 4 3 3 15 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

3 5 4 5 17 4 4 4 4 16 

4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 

4 5 4 4 17 5 4 3 5 17 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 

3 4 4 3 14 5 4 4 4 17 

4 5 4 5 18 5 5 4 5 19 

4 3 3 4 14 4 3 5 4 16 

4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 4 4 5 4 17 

4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

3 5 4 5 17 3 5 3 5 16 

4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 

5 3 4 4 16 4 3 3 3 13 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 

4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 

5 4 4 5 18 5 4 5 3 17 

4 5 5 4 18 4 5 3 4 16 
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X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Total Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Total 

4 5 5 5 19 4 5 4 3 16 

4 4 4 4 16 5 3 4 4 16 

4 4 3 4 15 3 3 4 3 13 

5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 

4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 5 5 18 3 4 4 4 15 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 3 4 15 3 4 5 5 17 

4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

5 4 5 4 18 5 5 5 4 19 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 5 5 18 3 3 3 4 13 

4 3 4 5 16 4 4 4 4 16 

5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 

4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 5 5 18 4 5 4 4 17 

4 5 3 3 15 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 3 5 4 4 16 

4 5 5 5 19 3 5 3 3 14 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 5 3 4 4 16 

5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 

4 4 5 5 18 5 5 4 4 18 

4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 

5 5 5 4 19 5 4 5 5 19 

5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 

5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 

5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 

5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 

4 5 5 5 19 4 3 4 4 15 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 

4 3 4 5 16 3 3 4 4 14 
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5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 

3 3 5 4 15 4 4 3 3 14 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 

5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 

3 4 4 4 15 3 4 3 5 15 

4 5 4 3 16 3 4 4 4 15 

4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 5 3 4 3 15 

5 3 5 5 18 4 4 3 4 15 

5 4 5 4 18 4 3 4 4 15 

5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 

4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 

4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 

4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 

5 3 5 5 18 3 3 5 5 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 

5 4 4 4 17 3 3 3 4 13 

4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

5 5 5 4 19 4 4 3 4 15 

3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 

5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 

3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 

5 4 3 5 17 4 5 3 5 17 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

4 3 4 3 14 3 4 3 4 14 

5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 

4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 

5 5 4 5 19 5 3 3 5 16 

4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 

4 4 3 3 14 4 3 4 4 15 

5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 5 5 5 4 19 

4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 

5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 

4 5 5 5 19 4 4 3 4 15 
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Hasil Penyajian Data dan Perhitungan SPSS 

A. Karakteristik Responden 

1.) Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

2.) Berdasarkan Usia 

 

3.) Berdasarkan Pekerjaan 
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4.) Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

5.) Berdasarkan Berapa Lama Menjadi Nasabah di Bank Syariah 

Indonesia 

 

B. Uji Validitas 

1. Uji Validitas Variabel Pengetahuan (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .243
* 

.363
* 

.227
* 

.622
** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation .243
** 

1 .437
** 

.424
** 

.742
**

 

Sig. (2-tailed) .015  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation .363
 

.437
** 

1 .396
** 

.780
** 
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Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation .227 .424
** 

.396
** 

1 .715
** 

Sig. (2-tailed) 0.23 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total_X1 Pearson Correlation .622
** 

.742
** 

.780
** 

.715
** 

1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 

**
. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

 

2. Uji Validitas Variabel Skill (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .253
* 

.403
** 

.414
** 

.687
** 

Sig. (2-tailed)  .011 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .253
** 

1 .493
** 

.459
** 

.730
** 

Sig. (2-tailed) .011  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .403
** 

.493
** 

1 .385
** 

.778
** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation .414
** 

.459
** 

.385
** 

1 .772
** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total 

X2 

Pearson Correlation .687
** 

.730
** 

.778
** 

.772
** 

1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 

** 
Correlation is significant at te 0.01 level (2-tailed). 
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3. Uji Validitas Variabel Etika (X3) 

Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Total  

X3.1 Pearson Correlation 1 .514
** 

.379
** 

.519
** 

.765
** 

Sig. (2- tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson Correlation .514
** 

.000 

100
 

1 .363
** 

.448
** 

.753
** 

Sig. (2- tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X3.3 Pearson Correlation .379
** 

.363
** 

1 .606
** 

.760
** 

Sig. (2- tailed) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson Correlation .519
** 

.448
** 

.606
** 

1 .829
** 

Sig. (2- tailed) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total 

X3 

Pearson Correlation .765
**

 .753
**

 .760
**

 .829
**

 1 

Sig. (2- tailed) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 
** 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

4. Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Y) 

Correlations 
 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Total_ Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 .511
** 

465
** 

422
** 

.796
** 

Sig. (2- tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Y.2 Pearson Correlation .511
** 

1 .389
** 

.409
** 

.761
** 

Sig. (2- tailed) .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Y.3 Pearson Correlation .465
** 

.389
** 

1 .547
** 

.774
** 

Sig. (2- tailed) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Y.4 Pearson Correlation .422
** 

.409
** 

.547
** 

1 .746
** 

Sig. (2- tailed) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Total 

Y 

Pearson Correlation .796
**

 .761
**

 .774
**

 .746
**

 1 

Sig. (2- tailed) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 
** 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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C. Uji Reliabilitas 

1. Uji Reliabilitas Variabel Pengetahuan (X1) 

 

 

 

 

 

2. Uji Reliabilitas Variabel Skill (X2) 

 

 

 

 

 

3. Uji Reliabilitas Variabel Etika (X3) 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.780 4 

 

4. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.768 4 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.684 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.728 4 
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D. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas metode One Sample Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 
Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.36939594 

Most Extreme Differences Absolute .063 

Positive .051 

Negative -.063 

Test Statistic .063 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

2. Uji Normalitas Metode Probability Plot 
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3. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.150 1.528  1.407 .163   

Pengetahuan .143 .113 .125 1.263 .210 .535 1.871 

Skill .271 .095 .270 2.861 .005 .583 1.716 

Etika .416 .102 .415 4.088 .000 .506 1.977 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

 

4. Uji Heteroskedastisitas metode Scatterplot 

 

E. Uji T (Parsial) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.150 1.528  1.407 .163 

Pengetahuan .143 .113 .125 1.263 .210 

Skill .271 .095 .270 2.861 .005 

Etika .416 .102 .415 4.088 .000 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 
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F. Uji F (Simultan) 

 

G. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 185.741 3 61.914 32.016 .000b 

Residual 185.649 96 1.934   

Total 371.390 99    

a. Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan 

b. Predictors: (Constant), Etika, Skill, Pengetahuan 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .707
a
 .500 .485 1.391 

a. Predictors: (Constant), Etika, Skill, Pengetahuan 
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Lampiran 6 
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Lampiran 7 
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Lampiran  8  
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Lampiran 9 
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Lampiran 10 
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Lampiran 11 
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