DAFTAR ISl

Halaman Sampul LUAK .........cccooiiiiiiiiecee e I
Halaman Sampul Dalam ... I
Halaman PersetUjUan ..........cocooiiiiiiiniiieese e ii
Halaman Pengesanan ... 1\
Halaman MOTO ......ocveiiiieiiccecc e %
Halaman Persembahan ..o Vi
Kata PENQANTAL ........ooiiiiiiiieiece e vii
DATTAN IS ..vviiee e IX
Daftar GaAMDAr ........coiiiiiee e xiii
Daftar TADEI ..o Xiv
Daftar LampPiran ........cccoooeiieieec e XV
ADSTFAK .o e XVi
ADSTIFACT .. e XVii
BAB | PENDAHULUAN ....coooiiiecee e 1
A. Latar Belakang Masalah ...........cccccoovviiiiiiiiie e, 1
B. Identifikasi Masalah ... 9
C. Rumusan Masalah ... 9
D. Tujuan Penelitian .........cccooiviiiieiie e 10
E. Kegunaan Penelitian ..........cccocveiiiiiie i 10
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian ..............ccccoceveennnne 11



G. Penegasan IStilah ..........cccooviiiiiiiiccc e 11
H. Sistematika SKIPSI ......covviieiieieiie e 13
BAB |1 LANDASAN TEORI ..o 15
y A T 110 1 =0 S 15
1. Manajemen Sumber Daya Manusia ...........cccccoeeeiiveieeiieseenn. 15

A (] N T - USSR 17

3L SKIIl e 20

4, KediSIPHNAN ....oiiiiiiic e e 22

5. Kepuasan Nasabah ..........ccccccvveviiieiicic e 30
B. Penelitian Terdahulu ... 31
C. Kerangka Konseptual ...........ccccocveviiiiiiiiii e 33
D. Hipotesis Penelitian ...........ccccocviieiiiiiiiicecece e 44
BAB 1l METODE PENELITIAN ..o 37
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ..........cccoooeviiininiinciccce 37
B. Populasi, Sampling dan Sampel Penelitian ............cccccoevveiieennn. 37
C. Sumber Data, Variabel dan Skala Pengukuran ............c..ccccoo... 39
D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian .................. 41
E. Metode AnaliSis Data ...........cceoveieieiiiiiiiesieeeee e 44
Lo UJEValidItas ...coveeiiiiicceece e 44

2. UJi Reabilitas........ccoveiiiiiiiiic i 44

3. Uji Normalitas Data ........cccceeeeriieiiiienieeie e 45

4. Uji Asumsi KIaSiK ......ccooveiiiiiiice e 46



5. Uji Regresi Linier Berganda ............cccoovevviieiieve e 47

6. UJi HIPOLESIS ...vveveeieciie e 48

7. Uji Koefisien Determinasi.........ccccveveiveveiieeseereseese e s 49

BAB IV HASIL PENELITIAN ..o 50
AL Paparan Data .......cccooieiiiiiiiiiic e 50

1. Profil BMT UGT SidOQifi.....cccovviiiiieiiiieiecieeee e 50

B. DesKripsi RESPONUEN .......ceeivveiiiieiieie e 63

C. Deskripsi Variabel ............coovoveiiiiicicccce e 66

D. ANGISIS DA ......oveviiiiiieieisierieee e 77

L UjJi Validitas .....ccoveivieiecccec e 77

2. Uji Reabilitas.........cccociivieie e 79

3. Uji Normalitas Data .........ccccccoeveveiieieeie e 82

4. Uji Asumsi KIaSIK ......c.ccooeviiiiiieiic e 85

5. Uji Regresi linier Berganda............cccccovveveieeieeve s 88

6. UjJi HIPOLESIS ...vveeieieciiccteeie st 90

7. Uji Koefisien Determinasi.........cccccveevveeiieiiieiie e 93

BAB V PEMBAHASAN ..o 94
A. Pengaruh Etika Kerja Terhadap Kepuasan Nasabah ................... 94

B. Pengaruh Skill Terhadap Kepuasan Nasabah ................ccccccueenee. 95

C. Pengaruh Kedisiplinan Terhadap Kepuasan Nasabah .................. 96

D. Pengaruh Etika Kerja, Skill, dan Kedisiplinan Terhadap

Kepuasan Nasabah ... 97

Xi



BAB VI PENUTUP ...
ALKESIMPUIAN oo
B. Saran ...
DAFTAR PUSTAKA e

LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xii





