BAB IV

DESKRIPSI HASIL PENELITIAN

A. Deskipsi Data

1. Gambaran Umum Bank BTN Syariah KCS Serang.

®BTN

-

Nama Perusahaan : PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Thk

Kantor Cabang Syariah Serang.

Alamat : Jalan Ahmad Yani No. 175E, Serang.
Telepon : (0254) 7915869
Fax 1 (0254) 378272

2. Sejarah Umum Bank BTN Syariah
BTN Syariah merupakan Strategic Business Unit (SBU)
dari BTN Konvensional.Bank ini menjalankan bisnisnya dengan
prinsip syariah.Bank BTN Syariah mulai beroperasi pada
tanggal 14 Februari 2005 yang ditandai dengan pembukaan

Kantor Cabang Syariah pertama di Jakarta.
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Perkembangan Jaringan

Sebagai Unit Usaha Syariah dari Bank BTN
Konvensional, saat ini BTN Syariah telah memiliki jaringan
yang tersebar hampir di seluruh Indonesia dengan perincian :
a) Kantor Cabang Syariah 22 unit
b) Kantor Cabang Pembantu Syariah 21 unit
¢) Kantor Kas Syariah 7 unit

d) Kantor Layanan Syariah 240 unit

. Visi dan Misi BTN Syariah

Visi dan Misi Bank Tabungan Negara Syariah sejalan
dengan Visi Bank Tabungan Negara Syariah yang merupakan
Strategic Business Unit dengan peran untuk meningkatkan
pelayanan dan pangsa pasar berdasarkan bisnis sesuai syariah.
Visi

Menjadi Strategic Business Unit BTN yang sehat dan
terkemuka dalam penyediaan jasa keuangan syariah dan
mengutamakan kemaslahatan bersama.

Misi

a. Mendukung pencapaian sasaran laba usaha BTN.



b.
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Memberikan pelayanan jasa keuangan syariah yang unggul
dalam pembiayaan perumahan dan produk serta jasa
keuangan syariah terkait sehingga dapat memberikan
kepuasan bagi nasabah dan memperoleh pangsa pasar yang
diharapkan.

Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan
syariah sehingga dapat meningkatkan ketahanan BTN dalam
menghadapi  perubahan  lingkungan  usaha  serta
meningkatkan shareholders value.

Memberi keseimbangan dalam pemenuhan kepentingan
segenap shareholders serta memberikan ketentraman pada

karyawan dan nasabah.

Tujuan Pendirian

a.

Untuk memenuhi kebutuhan Bank dalam memberikan
pelayanan jasa keuangan syariah.

Mendukung pencapaian sasaran laba usaha Bank.
Meningkatkan  ketahanan Bank dalam menghadapi
perubahan lingkungan usaha.

Memberi keseimbangan dalam pemenuhan kepentingan

segenap nasabah dan pegawai.
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4. Struktur Organisasi Perusahaan/Lembaga/lnstansi

Struktur Organisasi Bank BTN Syariah KCS Serang

Branch Manager

Deputy Branch Manager Busmess

Deputy Branch Manager Supporting

Mortgage & Consumer Fmancing Umt Head

Consumer Financing Marketing

Consumer Financing Service Staff

Consumer Financing

Commercial Financing  Analyst

Consumer & Cormmercial Funding Unit Head

Commercial Funding Sales Officer

|
Service Quality Untt Head

Customer Zervice

|
Operation Uit Head

|
Teller Staft

Transaction Processing & IT Support

Human Capital Support

Tunior Secretary

Fmancing Admenistration Staff

Financing Document Staff

Accounting & Reporting Staff




Verifying

Collection Staff

Restructuring Analyst

Sub Branch Head

Consumer Financing Service

Customer Service

Teller Service

Penugasan Khusus

Deputy Branch Manager Business

Branch Manager : Arif Hartono

: Yusuf Akhmad Ismail
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Deputy Branch Manager Supporting

Mortgage & Consumer Financing Unit Head :

Consumer Financing Marketing

Consumer Financing Service Staff

: Ahmad Zaki Mubarok

Dede Rusli

: Fachriaditya Dany BK

. - Rifgi Sumardi

- KMS. M. Aditiya Gunawan
- Moch. Ardhan Asagaf

- Muhammad Guntur Hartotrisno
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Consumer Financing Analyst : - Electrine Bella Vist
- Ardiansyah
- Nugraha Wirian Adhiputra

Commercial Financing Analyst . - Andhika Putra Nurwanda
- Mukhlisin Ali Akhmadi

- Hary Nur Purwanto
Consumer & Commercial Funding Unit Head : Afrina
Anggraini Rizal

Commercial Funding Sales Officer : Nedy Amardianto

Service Quality Unit Head : Misdarnita
Customer Service . - Dewi Mayang Sari
- Wahyuni
-Wulan Amalia
Dewantari
Operation Unit Head : Moch. Yunan Helmy D
Teller Staff . - Atika Anggi Hafsari

- Luciano Yudha Fiandy
Transaction Processing & IT Support: - Rian Saputra

- Sani Oktaviani
Human Capital Support : Yulya Maryamah
Junior Secretary : Devi Alvionita

Financing Administration Staff : - Saddam Ibrahim



Financing Document Staff

Accounting & Reporting Staff

Verifying

Collection Staff

Restructuring Analyst

Sub Branch Head

Consumer Financing Service
Customer Service

Teller Service

Penugasan Khusus

Produk

Produk

Pembiayaan Modal
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- Okta Pramana Nugraha

- Angga Pratama Putr

: Rahmia Agustini
: Rian Ramadan Asyikarullah
: Ema Oktavianty

: - Mahardika Rizki

- Adi Putra Ashar

: Muhamad Wirdiansyah
: Agus Tri Suatmaji

: Ahmed Zulfikar

: Hutami Puspito Nagri

- Andini Permatasari

: Beni Permana

Kerja BTN iB adalah untuk

memberikan solusi bagi nasabah guna membiayai keperluan

modal Kkerja nasabah (operational expenditure) dalam

menjalankan bisnis dengan menggunakan akad kerjasama

(mudarabah atau musyarakah).
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Benefit atau Manfaat :

Memberikan solusi atas segala kebutuhan modal kerja
untuk kelancaran bisnis.

Fitur atau karakteristik :

a.) Pembayaran nasabah berasal dari bagi hasil pendapatan dan
margin dari kegiatan bisnis yang sedang dibiayai sesuai
kesepakatan Bank dengan nasabah.

b.) Jangka waktu maksimal 3 tahun.

c.) Pembiayaan yang diberikan sebesar nilai kebutuhan usaha.

d.) Pencairan pembiayaan bisa sekaligus atau sesuai kebutuhan.

e.) Agunan pembiayaan berupa fixed asset dipersyaratan.

f.) Biaya:

- Administrasi
- Notaris

1.) Persyaratan :

a.) Pemohon bisa berbentuk Badan Hukum dan Non Badan
Hukum.

b.) Legalitas usaha lengkap.

c.) Akta pendirian, SIUP, TDP, NPWP dan ljin khusus usaha.

d.) Legalitas agunan lengkap.

e.) Sertifikat hak atas tanah, IMB, dan kelengkapan lainnya.
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f.) Laporan keuangan usaha 2 tahun terakhir.

g.) Berpengalaman minimal 2 tahun mengelola usaha sejenis.*
6. Biaya Layanan

1) Biaya Administrasi

2) Notaris (Kesepakatan dengan notaris)
7. Syarat dan Ketentuan

1) Pemohon bisa berbentuk Badan Hukum, Non Badan Hukum

dan Perorangan.

2) Berpengalaman minimal 2 tahun mengelola usaha sejenis.

B. Deskripsi Data Responden
Berikut ini adalah penerapan suatu data responden pada
Lingkungan Kerja Nasabah di Bank BTN Syariah KCS Serang.

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamis Jumlah Presentase%
1 Laki-laki 14 47%
2 Perempuan 16 53%
Jumlah 30 100%

Sumber : Hasil Data Penelitian 2017

*Marketing Toolkit PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk, Unit Usaha
Syariah.
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Dari tabel diatas, maka Nasabah di BTN Syariah KCS
Serang lebih dominannasabah dengan berjenis kelamin
perempuan atau sekitar 53%.

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia (Tahun)

Usia Jumlah Persentase
17-30 Tahun 20 67%
31-41 Tahun 10 33%

Total 30 100%

Sumber : Hasil Data Penelitian 2017
Dari tabel diatas, Nasabah di Bank BTN Syariah KCS

Serang lebih dominan nasabah dengan usia 17-30 tahun atau sekitar

67%.
Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Pendidikan Jumlah Persentase%
SD 0 0%
SMP 5 17%
SMA Sederajat 20 66%
S1 5 17%
Jumlah 30 100%

Sumber : Hasil Data Penelitian 2017
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Dari tabel di atas, bahwa Nasabah di BTN Syariah KCS
Serang lebih dominan nasabah dengan pendidikan SMA sederajat

atau sekitar 66%.

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase%
Ibu Rumah Tangga | 7 24%
Karyawan 22 73%
Pedagang 1 3%
Jumlah 30 100%

Sumber : Hasil Data Penelitian 2017
Dari tabel di atas, bahwa Nasabah di BTN Syariah KCS
Serang lebih dominan nasabah dengan pekerjaan sebagai karyawan
atau sekitar 73%.
1. Penjelasan Responden Terhadap Variabel Penelitian
Berdasarkan dengan angket dalam pernyataan yang telah
direspon oleh nasabah, terdapat beberapa tanggapan yang sudah
diisi oleh nasabah ke dalam angket tersebut.berikut beberapa

tabel atas variabel penelitian beserta variabel skala pengukuran.
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Tabel 4.5

Skala Pengukuran

Skala Penelitian Keterangan

40-72 Sangat Kurang Baik
73-105 Kurang Baik
106-138 Cukup Baik
139-171 Baik

172-204 Sangat Baik

Sumber : Husein Umar (2005:226)

Tabel 4.6
Tanggapan Responden pada Variabel Kualitas Pelayanan Akad

Mudarabah (X)

No. Pernyataan (8)
SS S N |TS STS

1 19 6 3 2 0
2 19 6 3 2 0
3 19 8 3 0 0
4 4 23 1 2 0
5 24 1 2 0
6 7 19 3 1 0
7 20 5 3 2 0
8 20 5 3 2 0
Total 111 96 20 |13 0
Akumulasi | 240

Sumber : Hasil Data Penelitian 2017
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Dari tanggapan masing-masing di atas, maja dapat

dikelompokkan berdasarkan kelompok responden sebagai

berikut;

a.

46% responden menyatakan sangat setuju (SS)
(111:240) x 100% = 46%

40% responden menyatakan setuju (S)

(96 :240) x 100 % = 40%

8% responden menyatakan netral (N)

(20 : 240 ) x 100% = 8%

6% responden menyatakan tidak setuju (TS)

(13 :240) x 100% = 6%

0% responden menyatakan sangat tidak setuju (STS)
(0:240) x 100% = 0%

Bila berdasarkan pada tingkat persetujuan, maka
dapat diketahui tanggapan terhadap Kepuasan Nasabah
(variabel X) adalah sebagai berikut:

Jumlah Pernyataan X = 8 Pernyataan

Jumlah Responden = 30 Responden

Nilai Skala Jawaban

5

SS (Sangat Setuju)

S (Setuju) =4
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N (Netral) =3

TS (Tidak Setuju) =2

STS (Sangat Tidak Setuju) =1

a. Penentuan Batas Skor

1) Skor Batas Tertinggi : 8 x 5 x 30 = 1.200

2) Skor Batas Terendah : 8 x 1 x 30 = 240

Penentuan Skoring Jawaban Responden

SS :111x5 =555

S :96x4 =384

N :20x3 =60

TS :13x2 =26

STS:0x1 =0

Jumlah 1.025

Berdasarkan hasil di atas, jadi skor Kepuasan Nasabah
(variabel X) adalah ( 1.025 : 8) = 128,125. Berdasarkan tabel
skala pengukuran pada tabel 22, maka Kualitas Pelayanan Akad
Mudarabah di Bank BTN Syariah KCS Serang tergolong

kriteria yang cukup baik.
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Tanggapan dari masing-masing pernyataan di atas, maka
dapat dikelompokkan berdasarkan kelompok responden sebagai
berikut:

Tabel 4.7
Tanggapan Responden pada Variabel Kepuasan Nasabah ()

No. Pernyataan (8)
SS S N TS STS

1 29 1 0 0 0
2 29 1 0 0 0
3 12 18 0 0 0
4 13 17 0 0 0
5 30 0 0 0 0
6 30 0 0 0 0
7 28 1 0 0
8 28 1 0 0
Total 199 39 2 0 0
Akumulasi | 240

Sumber : Hasil Data Penelitian 2017

Dari tanggapan masing-masing di atas, maka dapat
dikelompokkan berdasarkan kelompok responden sebagai
berikut :

a. 83% responden menyatakan sangat setuju (SS)
(199 :240) x 100% = 83%
b. 16% responden menyatakan setuju (S)

(39:240) x 100% = 16%
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c. 1% responden menyatakan netral (N)
(2 : 240) x 100% = 1%

d. 0% responden menyatakan tidak setuju (TS)
(0 : 240) x 100% = 0%

e. 0% responden menyatakan sangat tidak setuju (STS)
(0:240) x 100% = 0%

Bila berdasarkan pada tingkat persetujuan, maka dapat
diketahui tanggapan terhadap Kepuasan Nasabah (variabel Y)
adalah sebagai berikut:

Jumlah Pernyataan Y = 8 Pernyataan

Jumlah Responden =30 Responden

Nilai Skala Jawaban

SS (Sangat Setuju) =5
S (Setuju) =4
N (Netral) =3
TS (Tidak Setuju) =2

STS (Sangat Tidak Setuju) =1
b. Penentuan Batas Skor

3) Skor Batas Tertinggi : 8 x 5 x 30 = 1.200
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4) Skor Batas Terendah : 8 x 1 x 30 = 240
Penentuan Skoring Jawaban Responden
SS :199x5 =995

S :39x4 =156

N :2x3 =6

TS :0x2 =0

STS:0x1 =0

+
Jumlah 1.157

Berdasarkan hasil di atas, jadi skor Kepuasan Nasabah
(variabel Y) adalah (1.157: 8 ) = 144,625. Berdasarkan tabel
skala pengukuran pada tabel 44, maka Kepuasan Nasabah di

Bank BTN Syariah KCS Serang tergolong kriteria yang baik.

C. Statistik Deskriptif Atas Variabel Penelitian
1. Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah
Gambaran untuk variabel pada Kualitas Pelayanan Akad

Mudarabah adalah sebagai berikut:
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Descriptive Statistics

Tabel 4.8

Statistik Deskriptif Variabel Kualitas

Pelayanan Akad Mudarabah (X)

Statistics

Kualitas_Pelayanan_Akad_Mudarabah

N [Range Minimum  [Maximum|Mean Std. Deviation |Variance
KUALITAS _

30 [2.00 36.00 38.00 37.0000 |[.74278 .552
PELAYANAN
Valid N (listwise) |30

Dari tabel di atas diketahui dari 30 jumlah data yang

valid bahwa nilai terendah adalah 36 dan nilai tertinggi adalah

38 dengan rentangan nilai 2. Nilai variabel Kualitas Pelayanan

Akad Mudarabah tersebut diperoleh dari transformasi jumlah

total skor ke-8 butir pernyataan variabel Kualitas Pelayanan

Akad Mudarabah. Perhitungan terhadap distribusi nilai variabel

Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah tersebut menghasilkan:

(2) nilai rata-rata 37,0000; (2) simpangan baku 0,74278 dan (3)

median sebesar 0,552.




2. Kepuasan Nasabah

sebagai berikut:

Descriptive Statistics
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Gambaran untuk variabel pada Kepuasan Nasabah adalah

Tabel 4.9

Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Nasabah ()

Statistics

Kepuasan_Nasabah

Range

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

Variance

KEPUASAN_

NASABAH

30

Valid N (listwise) |30

6.00

30.00

36.00

33.5000

1.33261

1.776

Dari tabel di atas diketahui dari 30 jumlah data yang valid

bahwa nilai terendah adalah 30 dan nilai tertinggi adalah 36 dengan

rentangan nilai 6. Nilai variabel Kepuasan Nasabah tersebut diperoleh

dari transformasi jumlah total skor ke-8 butir pernyataan variabel

Kepuasan Nasabah. Perhitungan terhadap distribusi nilai variabel

Gaya Kepemimpinan tersebut menghasilkan: (1) nilai rata-rata

33,5000; (2) simpangan baku 1,33261 dan (3) median sebesar 1,776.
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D. Pengujian Persyaratan Analisis

1. Analisis Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan Akad

Mudarabah
Tabel 4.10

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah (X)

Item-Total Statistics

n_1
n_2
n_3
n_4
n_5
n_6
n_7
n_8

Scale Mean iffScale Variance if|Corrected Item-|Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation [ltem Deleted

29.77 7.564 .011 .485

29.77 5.357 .524 .205

29.63 8.654 -.157 517

30.20 7.407 174 404

30.23 7.564 .146 414

30.10 6.438 .448 .295

29.73 6.133 .320 .328

29.73 7.099 .103 442

Dari tabel di atas, 8 item pernyataan. Dengan
menggunakan jumlah responden sebanyak 30, nilai tabel
diperoleh dengan tingkat kesalahn 5% atau 0,05 dan n=30.
Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa seluruh
butir pada variabel Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah (X)
menghasilkan total masing-masing butir pernyataan lebih besar.
Hal ini menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan yang ada
dalam variabel Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah
mempunyai nilai validasi yang tinggi, sehingga dapat digunakan
sebagai bahan pengujian selanjutnya.

Hasil print out reliabilitas instrument Kualitas Pelayanan

Akad Mudarabah adalah sebagai berikut:



Tabel 4.11
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Indeks Reliabilitas Instrument Kualitas Pelayanan Akad
Mudarabah (X)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
431 8

Diperoleh koefisien reliabilitas a = 0,431. Karena hasil

perhitungan ini lebih besar dari 0,361, maka dapat disimpulkan

bahwa Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah adalah reliable.

Analisis Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Nasabah

Hasil print out reliabilitas instrument Kepuasan Nasabah

adalah sebagai berikut:

Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah ()

Item-Total Statistics

Scale Mean if|Scale Variance if|Corrected Item-|Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |Item Deleted

n_1 33.60 1.283 .100 .385

n_2 33.60 1.283 .100 .385

n_3 34.17 .764 .396 .182

n_4 34.13 .809 .325 .245

n_5 33.57 1.357 .000 .399

n_6 33.57 1.357 .000 .399

n_7 33.67 1.057 .167 .360

n_8 33.67 1.126 .081 410

Dari hasil perhitungan di atas, 8

item pernyataan.

Selanjutnya harga-harga hitung tersebut dibandingkan dengan

tabel. Dengan menggunakan jumlah responden sebanyak 30,
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nilai tabel diperoleh dengan tingkat kesalahan 5% atau 0,05 dan
n=65. Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa
seluruh  butir pada variabel Kepuasan Nasabah (Y)
menghasilkan bahwa seluruh butir pernyataan yang ada dalam
variabel Kepuasan Nasabah mempunyai nilai validasi yang
tinggi, sehingga dapat digunakan sebagai bahan pengujian
selanjutnya.

Hasil print out reliabilitas instrument Kepuasan Nasabah
adalah sebagai berikut:

Tabel 4.13

Indeks Reliabilitas Instrument Kepuasan Nasabah (Y)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.391 8

Diperoleh koefisien reliabilitas a = 0,391. Karena hasil
perhitungan ini lebih besar dari 0,361 maka dapat disimpulkan
bahwa instrument Kepuasan Nasabah adalah reliable.

Uji Normalitas

Uji Normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah
residual yang diteliti berdistribusi normal atau tidak.Deteksi
adanya normalitas adalah dengan melihat penyebaran data

(titik) pada sumbu diagonal dari grafik.Uji normalitas data
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merupakan syarat yang harus terpenuhi sebelum dilakukan
analisis korelasi.Oleh karena itu, masing-masing variabel
lingkungan kerja dan kinerja diuji normalitas datanya dengan
menggunakan uji Kolmogorov-smirnov.

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan
bantuan program SPSS 16 diperoleh hasil uji normalitas data
sebagaimana ditunjukkan pada gambar dan tabel berikut ini:

Gambar 4.1
Normalitas
Histogram

Dependent Variable Kepuasan Nasabah

1 Mean =1.19E-15
Std. Dev.=0926
N=8

w
1

Frequency
i

] // |

| —1

T
-15 -10 -05 oo 05 10

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH
1.0
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Tabel 4.14

One Sample Kolmogorov Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Understandardized
Residual
N 8
Normal Parameters® Mean 144.6250
Std. Deviation 7.57699
Most Extreme Differences  Absolute .373
Positive .239
Negative -.373
Kolmogorov-Smirnov Z 1.055
Asymp. Sig. (2-tailed) .216

a. Test distribution is Normal.

4. Analisis Regresi Linear Sederhana
Tabel 4.15

Persamaan Regresi Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah dan

Kepuasan Nasabah

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 152.967 55.016 2.780 |.032
KUALITAS _
PELAYANAN -.065 429 -.062 -.152 |.884

a. Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH
Persamaan regresi sederhana diperoleh:

Y =152.967 + -065 = X;
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Dimana:
Y = Kepuasan Nasabah
X = Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah

Nilai 152.967 merupakan koefisien regresi Yyang
menunjukkan bahwa bila Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah
0, berarti sebesar 152.967. Jika Kualitas Pelayanan Akad
Mudarabah  bertambah sebesar 1, maka tidak akan
mempengaruhi sebesar -065. Artinya Kualitas Pelayanan Akad
Mudarabah tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah.

5. Hasil Uji Hipotesis (Uji t)
Hipotesis yang di uji dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah tidak berpengaruh
terhadap Kepuasan Nasabah. Diperoleh thiung = -152 dan tepel
2,048 dengan derajat kepercayaan 95%. Karena tpiwn< taber maka
Kualitas Pelayanan Akad Mudarabah tidak berpengaruh

terhadap Kepuasan Nasabah.

E. Pembahasan Hasil Penelitian
Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan akad mudarabah tergolong cukup baik, skor rata-rata
responden sebesar 128,125 yang menunjukkan cukup baik, dan

kepuasan nasabah Bank BTN Syariah Kantor Cabang Syariah
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Serang tergolong baik, dengan skor rata-rata responden sebesar
144,625 yang menunjukkan baik. Serta tidak adanya pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan akad mudarabah terhadap
kepuasan nasabah, dapat dilihat dari t hitung yang berjumlah -0,152
lebih kecil dari 2,04841 dan signifikansi 0,884 lebih besar dari 0,05.
Namun data tersebut memiliki tingkat kevalidan dan reliable
dengan koefisien reliabilitas lebih besar dari 0,361.

Jika dilihat pada jawaban nasabah terhadap kualitas
pelayanan akad mudarabah (X), penelitian ini dikatakan tidak
berpengaruh signifikan dengan total keseluruhan 118 dari jawaban
nasabah pada indikator empati (empathy), bahwa petugas
mendahulukan kepentingan nasabah/pemohon. Artinya, nasabah
tidak merasa puas dengan kualitas pelayanan akad mudarabah pada
Bank BTN Syariah Kantor Cabang Syariah tersebut sehingga
penelitian ini dikatakan tidak berpengaruh signifikan.

Penelitian ini terdapat perbedaan dari penelitian-penelitian
sebelumnya. Penelitian ini tidak berpengaruh dan tidak signifikan,
sedangkan penelitian-penelitian sebelumnya berpengaruh dan
signifikan. Perbedaan penelitian tersebut dikarenakan juga terdapat
perbedaan lokasi penelitian dan tahun yang berbeda dengan

penelitian sebelumnya



