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BAB V 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

A. Pengaruh Etika Kinerja Islam terhadap Kepuasan Nasabah di BSI 

Tulungagung 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka diperoleh hasil bahwa etika 

kinerja Islam berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan nasabah di 

BSI Syariah Tulungagung. Artinya etika kinerja Islam memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung. 

 Etika merupakan sistem hukum dan moralitas yang komprehensif dan 

meliputi seluruh wilayah kehidupan manusia. Prinsip etika syariah untuk umat 

beragama muslim memiliki fungsi sebagai sumber keterkaitan satu sama lain 

atas kriteria-kriteria guna menggolongkan perbuatan yang benar (haq) dan yang 

buruk (batil).
84

  

 Etika kinerja Islam merupakan budaya kerja yang didasarkan pada Al-

Qur’an dan Hadist, dimana sesoerang bekerja tidak hanya sebagai kegiatan 

dalam dunia atau bersifat duniawi tetapi juga sebagai ibadah untuk memperoleh 

pahala ketika bekerja sesuai dengan prinsip Islam.
85

 Dalam arti, pelaksanaan 

bisnis harus tetap berpegang teguh pada ketentuan syariat (aturan-aturan dalam 

Al-Qur’an dan Hadist), syariat merupakan nilai utama yang menjadi payung 

strategis maupun taktis bagi pelaku kegiatan ekonomi. 

 Saya setuju bahwa etika kinerja Islam berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah, karena etika kinerja sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, semakin baik etika kinerja didalam 

sebuah lembaga maka akan tinggi pula tingkat kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh lembaga. Etika kinerja Islam digunakan guna 

membangun sumber daya manusia didalam suatu perusahaan yang berkualitas. 

Suatu usaha tidak akan dapat beroperasi jika etika kinerja karyawan yang 

disuguhkan kepada nasabah tidak secara maksimal sehingga target tidak dapat 

tercapai. BSI Syariah Tulungagung menjawab kebutuhan para nasabah yang 
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menginginkan etika dalam bisnis perbankan dipenuhi, BSI Syariah memberikan 

solusi dengan etika kinerja Islam sebagai cara ampuh untuk memenuhi kepuasan 

nasabah sehingga etika kinerja Islam dipandang sebagai solusi alternatif karena 

mampu mengkombinasikan bisnis profesional dengan nilai etika yang disertai 

kaidah agama Islam. Dalam penelitian ini, etika kinerja Islam memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung, hal ini dikarenakan 

nasabah memperhatikan adanya sikap keadilan, kebebasan, tanggung jawab, 

ihsan, dan transparansi yang ditujukan oleh pegawai BSI Syariah Tulungagung 

kepada nasabah. 

 Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Odi Bangun 

Pangestu dalam penelitian yang berjudul Pengaruh Kepemimpinan dan Etika 

Kerja Islam Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Kualitas Pelayanan Sebagai 

Variabel Intervening (Studi Pada BTPN Syariah MMS Tanjung Karang Barat) 

dimana variabel etika kinerja Islam memberikan pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan nasabah.
86

 

B. Pengaruh Produktifitas Pegawai terhadap Kepuasan Nasabah di BSI 

Tulungagung 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka diperoleh hasil bahwa 

produktivitas pegawai tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di BSI Syariah Tulungagung. Artinya produktivitas pegawai tidak 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung 

 Produktivitas adalah meningkatnya output (hasil) yang sejalan dengan 

input (masukan). Jika produktivitas naik ini hanya dimungkinkan oleh adanya 

peningkatan efisiensi (waktu, bahan, dan tenaga) dan sistem kerja, teknik 

produksi dan adanya peningkatan, ketrampilan dan tenaga kerjanya.
87

 

Produktivitas pegawai merupakan perbandingan yang dimiliki baik secara 

perorangan ataupun tim didalam organisasi tersebut. Produktivitas kerja pegawai 

pada sebuah perusahaan merupakan masalah yang tidak ada habisnya untuk 

dibahas permasalahan yang terkait dalam produktivitas juga merupakan isu 
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strategis bagi perusahaan yang memprogram masalah sumber daya manusia. 

Banyak aspek yang mendukung terciptanya produktivitas kerja yang efektif dan 

efisien dalam suatu perusahaan.
88

 Produktivitas merupakan hal yang sangat 

penting bagi para pegawai yang ada di perusahaan. Dengan adanya produktivitas 

kerja diharapkan pekerjaan akan terlaksanakan secara efisien dan efektif, 

sehingga ini semua sangat diperlukan dalam pencapaian tujuan yang sudah 

ditetapkan.
89

  

 Saya setuju bahwa produktivitas pegawai tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung karena yang 

mengetahui produktif atau tidaknya seorang pegawai hanyalah manager, nasabah 

hanya mampu menilai seorang pegawai melalui pelayanan dan etikanya saja, 

selebihnya mengenai produktivitas kinerjanya nasabah tidak mengetahui hal 

tersebut, jadi bagi seorang nasabah produktivitas pegawai tidak terlalu 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasannya, karena nasabah tidak 

memperhatikan kontribusi yang positif maupun tindakan konstruktif yang 

dilakukan oleh pegawai. 

 Hal ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Ikmal 

Prikrahardi dengan judul Pengaruh Produktivitas Kinerja Pegawai terhadap 

Tingkat Kepuasan Masyarakat menurut Perspektif Ekonomi yang menyatakan 

bahwa variabel produktivitas kinerja pegawai berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat.
90

 

C. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di BSI 

Tulungagung 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka diperoleh hasil bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di BSI Syariah Tulungagung. Artinya kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung. 

 Kualitas pelayanan merupakan sebuah kinerja yang dapat ditawarkan 

oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dalam bentuk sebuah tindakan 
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untuk memberikan kepuasan dalam memenuhi kebutuhan atau keinginan 

konsumen. Dalam perspektif Islam, kualitas pelayanan tentunya dilandasi 

dengan beberapa hal pokok yang meliputi kepribadian yang amanah dan 

terpercaya, serta mengetahui dan memiliki ketrampilan yang bagus.
91

  

 Mutu pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan dan persepsi 

manajemen, adanya kesesuaian antara persepsi atas harapan konsumen dengan 

standar kerja karyawan, adanya keseuaian antara standar kerja karyawan dengan 

pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya 

keseuaian antara pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan oleh 

konsumen.
92

 

 Saya setuju bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung, hal ini 

karena kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Keberhasilan dalam suatu usaha atau kegiatan yang berupa jasa poin utamanya 

adalah kualitas pelayanan. Seberapa besar atau kecil peran sebuah pelayanan 

berbagai kegiatan jasa tesebut memiliki daya saing dalam melakukan pelayanan 

melalui berbagai macam cara, metode, dan teknik. Perusahaan yang 

mengutamakan kualitas pelayanan yang baik akan berdampak pada kepuasan 

nasabah. Karena kualitas pelayanan merupakan usaha untuk mewujudkan 

kenyamanan terhadap nasabah. Dalam penelitian ini kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah BSI Syariah Tulungagung. Hal ini karena 

nasabah memperhatikan adanya kehandalan, bukti fisik, daya tanggap, empati, 

dan jaminan yang diberikan oleh pegawai BSI Syariah Tulungagung kepada 

nasabah sehingga hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan BSI Syariah Tulungagung. 

 Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Zulkifli Sultan & 

Taufan Kurniawan dengan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas 
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Pelayanan dan Etika Kerja terhadap Kepuasan Nasabah Megafirst pada PT. 

Bank Mega Tbk dimana variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Megafirst PT. Bank Mega Tbk.
93

 

 

D. Pengaruh Etika Kinerja Islam, Produktifitas Pegawai, dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di BSI Tulungagung. 

 Berdasarkan hasil dari uji F (Simultan) diperoleh hasil bahwa variabel 

etika kinerja Islam, produktivitas pegawai, dan kualitas pelayanan secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah 

Tulungagung. Artinya, terdapat pengaruh signifikan antara etika kinerja Islam, 

produktivitas pegawai, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BSI 

Syariah Tulungagung. 

 Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa etika kinerja Islam 

(X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI 

Syariah Tulungagung, hal tersebut dikarenakan nasabah memperhatikan adanya 

sikap keadilan, kebebasan, tanggung jawab, ihsan, dan transparansi yang 

ditujukan oleh pegawai BSI Syariah Tulungagung kepada nasabah. Pada faktor 

produktivitas pegawai (X2) tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah 

di BSI Syariah Tulungagung, hal tersebut dikarenakan nasabah tidak 

memperhatikan kontribusi yang positif dan tindakan konstruktif yang dilakukan 

oleh pegawai, karena yang mengetahui hal tersebut hanyalah manager 

perusahaan. Pada faktor kualitas pelayanan (X3) memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan nasabh di BSI Syariah Tulungagung, hal tersebut 

dikarenakan nasabah memperhatikan adanya kehandalan, bukti fisik, daya 

tanggap, empati, dan jaminan yan diberikan oleh BSI Syariah Tulungagung 

kepada nasabah sehingga hal tersebut dapat menumbuhkan kepuasan nasabah.  

 Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rizal dalam 

penelitian yang berjudul Pengaruh Etika Kerja, Kualitas Pelayanan, Disiplin 

Kerja, dan Produktivitas Karyawan terhadap Kepuasan Anggota (Studi Kasus di 

BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalah Tulungagung) yang 

menjelaskan bahwa terdapat 4 faktor yang mempengaruhi timbulnya kepuasan 
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nasabah yaitu, etika kerja, kualitas pelayanan, disiplin kerja, dan produktivitas 

karyawan.
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