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Lampiran. Surat Keputusan Dosen Pembimbing

Menimbang
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Memperhatikan

KEPUTUSAN REKTOR

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN MAULANA HASANUDDIN BANTEN

NOMOR 220 TAHUN 2023
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PENGANGKATAN DOSEN PEMBIMBING SKRIPSI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN MAULANA HASANUDDIN BANTEN

TAHUN ANGGARAN 2023

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

REKTOR UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN MAULANA HASANUDDIN BANTEN

a.

R
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Pembimbing Utama dan Pembimbing Pembantu; .
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Skripsi, sehingga dapat menyelesaikan studi kesarjanaannya,

Bahwa Saudara Soliyah Wulandari, M.Sc. dan Saudara Dr. Helaluddin, M.Pd. masing-masing Dosen
Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten telah memenuhi syarat untuk diangkat
sebagai Pembimbing Utama dan Pembimbing Pembantu.

Undang-undang RI Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional,

Undang-undang RI Nomor 20 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi;
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Keputusan Menteri Agama RI Nomor 383 tahun 1997 tentang Kurikulum Nasional Program Sarjana
S1,

Keputusan Menteri Agama RI Nomor 32 tanggal 26 September 2017 tentang Statuta Universitas Islam
Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten; x
Keputusan Menteri Agama RI Nomor 026483/B.11/7/2021 tanggal 26 Juli 2021 tentang Pengangkatan”
Rektor Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten; -__ >
Keputusan Menteri Agama R! Nomor 872/Un.17/BA II1.2/KP.07.6/08/2021 tanggal 27-Agustus 2021
tentang Pengangkatan Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sultan
Maulana Hasanuddin Banten,

Surat Keputusan Rektor Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten Nomor 224
Tahun 2022-2023 tanggal 26 Januari 2022 tentang Kalender Akademik Tahun Akademik 2022/2023.

Surat Ketua Jurusan Perbankan Syariah tentang Pengesahan Sidang Diskusi Proposal Penelitian Skripsi
tanggal 03 April 2023

an

: Novita Kania

NIM : 191420111
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Perihal : Permohonan Data Penclitian

Kepada Yth.

Kepala Cabang
BSI KCP Labuan
Di-

Pandeglang

Assalamu'alaikum Wr. Wh.

Salam silaturahmi kami sampaikan. Semoga Bapak/Ibu dapat melal kan tugas dengan baik dan

sukses dalam menjalankan aktivitas, serta tiasa dalam lindungan Allah SWT. Aamiin.
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Selanjutnya, berdasarkan Surat Keputusan Rektor Universitas Islam Negeri Sultan Maulana
Hasanuddin Banten Nomor: 444 Tahun 2017 tentang Pedoman Akademik, khususnya yang mengatur
mengenai penelitian sebagai tugas akhir perkuliahan, kami mengharapkan bantuan Bapak/Tbu untuk
memberikan informasi atau data dalam rangka penyusunan dan penulisan skripsi tersebut. Adapun judul
skripsi yang dimaksud Pengaruh Pengetahuan, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap

Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Labuan akan dibahas oleh:

Nama : Novita Kania

NIM 1191420111

Jurusan : Perbankan Syariah
Tahun Akademik 1 2022/2023

Demikian surat permohonan ini kami buat. Atas bantuan dan perhatian Bapak/Tbu kami ucapkan terima

kasih.

Wasalamu'alaikum Wr. Wh.
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SURAT KETERANGAN
No. 02/243-3/0292

Assalaamu'alaikum Wr Wb

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk Kantor Cabang pembantu Labuan, dengan ini menerangkan

bahwa

Nama Novita Kania J"" v *
Nama Universitas UIN SMH Banten

NIM 191420111

Jurusan Perbankan Syanah

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Tahun Akademik 2022/2023

Adalah benar Mahasiswa tersebut telah selesai melaksanakan Penelitian di PT Bank Syariah
indonesia. Tbk KCP Labuan pada periode 30 Mei 2023 s/d 30 Juni 2023. Dalam rangka
penyusunan skripsi tentang Pengaruh Penget: h Kulaitas Pelay dan Kepercayaan
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indc ia KCP Labuan Banten

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya

Wassalaamu'alaikum Wr Wb

Labuan, 20 September 2023
PT BANK SYARIAH INDONESIA, Tbk
KCP LABUAN

KCP Labuan

Empit Humaeroh
Branch Operations Service Manager




106

Lampiran. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Responden yang terhormat,

Saya Novita Kania, Mahasiswa Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten, memohon bantuan
anda untuk meluangkan waktu mengisi kuesioner penelitian saya yang berjudul: “PENGARUH

PENGETAHUAN, KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA KCP LABUAN BANTEN”

Informasi yang anda berikan sangat berarti dalam penyelesaian skripsi saya. Atas waktu

yang anda luangkan, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya

Novita Kania
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Isilah kuesioner ini dengan memberi tanda checklist () pada kolom jawaban yang tersedia.
1. Profil Responden
1. Nama
2. Usia 3
3. Jenis kelamin ¢ a. Laki-laki b. Perempuan
4. Alamat

Untuk menjawab pertanyaan berikut, silahkan disesuaikan dengan pengalaman anda
selama menjadi nasabah bank syariah Indonesia. Skala penilaian adalah sebagai berikut:

Singkatan Keterangan Skor
SS Sangat Setuju/Selalu 5
S Setuju/Sering 4
R Ragu-ragu 3
TS Tidak Setuju/Hampir tidak pernah 2
STS Sangat Tidak Setuju/Tidak Pernah 1

Seberapa setujukah anda dengan pertanyaan-pertanyaan mengenai Fintech
Syariah dalam pertanyaan-pertanyaan berikut ini-

Variabel No Pernyataan

Pengetahuan | Pengetahuan adalah semua informasi yang di

(X1) proses pencarian, menganalisa, dan melak
produk atau objek tertentu 3
Indikator: Pengetahuan Atribut Produk
1. | Saya mengetahui jumlah setoran awal |

minimal ketika membuka tabungan

BSI

Feorfs Indikator: Pegetahuan Manfaat Produk

komaruddin | 2. |Saya mengetahui adanya manfaat dj.

BSI  dengan adanya kemudahan
difasilitasnya

Indikator: Pengetahuan Nilai Kepuasan P

3. | Saya merasa puas dengan prog
tabungan di BSI karena sesuai den

aturan islam. g
Kualitas Kualitas pelayanan adalah hasil tanggapa
pelayanan setelah mereka membandingkan ant
(X2) terima dengan harapan yang lebih ter!

Indikator: Bukti Fisik (Tangibles
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BSI memberikan  fasilitas 7 tempat
ang nyaman untuk nasabah
Indikator: Keandalan (Reability)

Teori: : :
2. | Pegawai bank memberikan pelayanan
Pasasuramsn ( [ dengan tepat dan akurat

’ Indikator: Daya Tangkap (Responsiveness)

3. | Pegawai bank dapat melayani dan
membantu

nasabah  dengan tepat
waktu

Indikator: Keyakinan (Assurance)

4. | Pegawai bank mampu memberikan
keyakinan kepada nasabah

Indikator: Empati (Emphaty)

5. , Pegawai bank mampu beromunikasi
dengan baik dengan nasabah

[ 1 ] |

Kepercayaan adalah kesediaan sescorang untuk menggantungkan dirinyzf
pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena ia mempunyai

keyakinan kepada pihak lain, kepercayaan nasabah terhadap bank
merupakan faktor yang sangat penting.

Undikator: Kemampuan (Ability)

Teori: Mayer 1. | Saya percaya BSI mampu
mengamankan transaksi dari hal-hal

yang tidak diinginkan dari pihak lain.
[ Indikator:Kebaikan Hati (Benevolence)

2. | Saya percaya BSI dapat memberikan
keuntungan kepada nasabah

! Indikator: Integritas (Integrity) \

Kepercayaan

(X3)

3. | Saya percaya BSI dapat memberikan

informasi yang sesuai dengan fakta
dan akurat

? Variabel /No/ Pernyataan Skor

s [S [KS TS [STS
Kepuasan | Kepuasan adalah hasil dari penilaian konsumen bahwa produk atau jasa
Nasabah | pelayanan telah memberikan tingkat kepuasan dimana tingkat pemenuhan
(Y)

ini bisa lebih atau kurang.
Indikator: Kualitas Produk

I. | Saya puas dengan produk yang ada di
BSI

Indikator: Harga

2. [Saya_

_1}}9}‘:7151_1':1—)_@5; dengan harga | bl l I
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Teori:

I produk yang ada di BS]

Irawan

Indikator: Kualitas Pelayanan

Pegawai bank BSI memberikan
pelayanan yang sesuai dengan
keinginan dan  kebutuhan
nasabah




Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics
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N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Pengetahuan 100 4.00 15.00 9.5900 3.59600
kualitas pelayanan 100 7.00 25.00 16.5500 5.72144
Kepercayaan 100 4.00 15.00 9.6100 3.53309
Kepuasan 100 5.00 15.00 10.0200 3.22860
Valid N (listwise) 100
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation 2.85416668
Most Extreme Differences Absolute .061
Positive .047
Negative -.061
Test Statistic .061
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d.This is a lower bound of the true significance.
Uji multikoleniaritas
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Toleranc
B Std. Error Beta T Sig. e VIF
(Constant)  4.71 1.203 3.916 .000
1
Pengetahu -.043 .086 -.048 -.504 .615 .897 1.114
an
kualitas .180 .053 .318 3.396 .001 927 1.078
pelayanan
Kepercaya .286 .085 313 3.352 .001 .933 1.072

an




Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) .880 .672 1.310 .193
Pengetahuan -.006 .048 -.013 -.122 .903
kualitas pelayanan .045 .030 .158 1.537 .128
Kepercayaan .078 .048 .167 1.631 .106
a. Dependent Variable: Abs_Res
Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 4,711 1.203 3.916 .000
Pengetahuan -.043 .086 -.048 -.504 .615
kualitas pelayanan .180 .053 .318 3.396 .001
Kepercayaan .286 .085 .313 3.352 .001

a. Dependent Variable: kepuasan

Uji Koefisien Korelasi dan Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 467% .218 .194 2.898

a. Predictors: (Constant), kepercayaan, kuaitas pelayanan, pengetahuan



Uji F Simultan
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ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 225.480 3 75.160 8.947 .000"
Residual 806.480 96 8.401
Total 1031.960 99

a. Dependent Variable: kepuasan

b. Predictors: (Constant), kepercayaan, kuaitas pelayanan, pengetahuan

Uji t Parsial

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.711 1.203 3.916 .000
Pengetahuan -.043 .086 -.048 -.504 .615
kuaitas pelayanan .180 .053 .318 3.396 .001
Kepercayaan .286 .085 .313 3.352 .001

a. Dependent Variable: kepuasan
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Rekapitulasi Data Hasil Kuesioner Variabel Pengetahuan

(X1)
Item Pernyataan

Jumlah (X1)

15

15

15
13
11

12
13
14
13

13
13
15

15
13
15

15

X3

X2

X1

No
Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31
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10
15

10

14

12

10
14
14

11
11
11
11
12

15
11

15

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
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12
11
12

10
10

10
12
10

14

10
10
12
13

14
14
14

12
13
13
13

67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99

100
Sumber: Data primer hasil kuesioner, 2023
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Rekapitulasi Data Hasil Kuesioner Variabel Kualitas

Pelayanan (X2)
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10
20
20
10
13
25
23
16
17
25
20
18
18
25
11
23
23
12
21

20
20
13
15
25
17
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16
15
21

25
18
15
24
14
13

32
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39

40
41

42

43
44
45

46
47

48
49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64

65

66
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10
10
11
19

21
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23

16
14

21

24
21

13
17
22
24
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23
24
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19
12
24
11
19
23
19
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68
69
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71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89

90
91
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93
94
95
96
97
98
99
100

Sumber: Data primer hasil kuesioner, 2023
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Rekapitulasi Data Hasil Kuesioner Variabel Kepercayaan

(X3)
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14
12
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12
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49
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72
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99
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Sumber: Data primer hasil kuesioner, 2023
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Rekapitulasi Data Hasil Kuesioner Variabel Kepuasan (YY)
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12
12

15
14
15

12
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10
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11
12
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12
11
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14
13
13
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44
45
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10

14

11
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10

13

13

13
13
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Sumber: Data primer hasil kuesioner, 2023



Tabel t
df 0,05 0,025
53 1.674 2.006
54 1.674 2.005
55 1.673 2.004
56 1.673 2.003
57 1.672 2.002
58 1.672 2002
59 1.671 2.001
60 1.671 2.000
61 1.670 2.000
62 1.670 1.999
63 1.669 1.998
64 1.669 1.998
65 1.669 1.997
66 1.668 1.997
67 1.668 1.996
68 1.668 1.995
69 1.667 1.995
70 1.667 1.994
71 1.667 1.995
72 1.666 1.993
73 1.666 1.993
74 1.666 1.993
75 1.665 1.992
76 1.665 1.992
77 1.665 1.991
78 1.665 1.991
79 1.664 1.990
80 1.664 1.990
81 1.664 1.990
82 1.664 1.989
83 1.663 1.989
84 1.663 1.989
85 1.663 1.988
86 1.663 1.988
87 1.663 1.988
88 1.662 1.987
89 1.662 1.987
90 1.662 1.987
91 1.662 1.986
92 1.662 1.986
93 1.661 1.986
94 1.661 1.986
95 1.661 1.985
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96 1.661 1.985
97 1.661 1.985
98 1.661 1.984
99 1.660 1.984
100 1.660 1.984
101 1.660 1.984
102 1.660 1.983
103 1.660 1.983
104 1.660 1.983
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Tabel r
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

4o 005 0025 001| 0.005| 0.0005

=(N-2)

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354
53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317
54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210
57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143
59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110
60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798
71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773
72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724
74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589

80

0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568

127



81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547
82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527
83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487
85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393
90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323
94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307
95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290
96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226
100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211
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Lampiran. Dokumentasi Penyebaran Kuesioner
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