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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian 

 

Pengaruh Kualitas Layanan, Reputasi Perusahaan dan 

Teknologi Biometrik Terhadap Kepercayaan Nasabah Pada 

Bank Syariah Indonesia 

Saya Wulan Amelia Fernanda Mahasiswi Program Studi Perbankan Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di Universitas Islam Negeri Sumatera Utara 

yang sedang menyusun skripsi sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar 

Sarjana Ekonomi dari Universitas Islam Negeri Sumatera Utara dengan judul 

penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan, Reputasi Perusahaan dan Teknologi 

Biometrik Terhadap Kepercayaan Nasabah Pada Bank Syariah Indonesia”. Saya 

berharap waktu dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner 

berikut sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Identitas Bapak/Ibu akan 

dirahasiakan dan tidak dipublikasikan. Terima kasih. 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : 

Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan  

Umur  : (  ) 17-20 tahun 

  (  ) 21-25 tahun 

  (  ) 26-30 tahun 

Pekerjaan  : (  ) Mahasiswa 

  (  ) Wiraswasta 

  

(  ) PNS/TNI/POLRI 

(  ) Yang lainnya (isi) ..……… 

(  ) 31-35 tahun 

(  ) 36-40 tahun 

(  ) 41 tahun - dst 
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II. PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda centang (√) pada salah satu alternatif jawaban pada kolom yang 

tersedia untuk jawaban yang paling tepat menurut persepsi anda sebagai 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Keterangan mengenai skor penilaian: 

No. Jawaban Skor 

1. Sangat Setuju 5 

2. Setuju 4 

3. Kurang Setuju 3 

4. Tidak Setuju 2 

5. Sangat Tidak Setuju 1 

 

1. Pernyataan yang berhubungan dengan Kualitas Layanan (X1) 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

1. 
Karyawan Bank Syariah Indonesia 

berpakaian dan berpenampilan rapi 

     

2. 
Properti di kantor Bank Syariah 

Indonesia bagus dan rapi 

     

3. 

Properti yang disediakan kantor 

Bank Syariah Indonesia nyaman 

digunakan 

     

4. 

Ketika ada masalah, karyawan 

Bank Syariah Indonesia 

menunjukan simpati dan 

meyakinkan 

     

5. 

Karyawan Bank Syariah Indonesia 

memberikan pelayanan yang dapat 

diandalkan 

     

6. 

Karyawan Bank Syariah Indonesia 

menginformasikan kapan 

pelayanan akan dilaksanakan 

     

7. 

Karyawan Bank Syariah Indonesia 

selalu siap untuk membantu 

nasabah 
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8. 

Karyawan Bank Syariah Indonesia 

memberikan pelayanan dengan 

cepat 

     

9. 

Karyawan Bank Syariah Indonesia 

tidak pernah terlalu sibuk untuk 

menanggapi permintaan pelanggan 

dengan cepat 

     

10. 
Karyawan Bank Syariah Indonesia 

berperilaku sopan 

     

11. 
Karyawan Bank Syariah Indonesia 

baik dalam melaksanakan tugasnya 

     

12. 
Karyawan Bank Syariah Indonesia 

dapat dipercaya 

     

13. 
Karyawan Bank Syariah Indonesia 

mengetahui kebutuhan nasabah 

     

14. 

Jam operasional yang ditentukan 

Bank Syariah Indonesia sesuai 

dengan kebutuhan nasabah 

     

15. 

Pelayanan yang diberikan Bank 

Syariah Indonesia memikat hati 

nasabah 

     

 

2. Pernyataan yang berhubungan dengan Reputasi Perusahaan (X2) 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

1. 
Saya memiliki perasaan yang 

positif terhadap Bank Syariah 

Indonesia 

     

2. 
Saya mengagumi dan menghormati 

Bank Syariah Indonesia 

     

3. 
Saya yakin dengan aktifitas bisnis 

Bank Syariah Indonesia 

     

4. 
Bank Syariah Indonesia 

menawarkan kualitas produk dan 

jasa yang tinggi 

     

5. 
Bank Syariah Indonesia dikelola 

secara profesional 

     

6. 
Bank Syariah Indonesia memiliki 

produk dan jasa berkualitas 
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7. 
Bank Syariah Indonesia selalu 

menjaga kualitas produk atau jasa 

     

8. 
Bank Syariah Indonesia  menjamin 

terlaksananya kualitas pelayanan 

prima 

     

9. 

Bank Syariah Indonesia selalu 

menampilkan fasilitas-fasilitas 

yang handal untuk kepentingan 

nasabah 

     

10. 
Bank Syariah Indonesia selalu 

mendukung tujuan aktifitas 

kegiatan masyarakat 

     

11. 
Bank Syariah Indonesia 

bertanggung jawab terhadap 

lingkungan 

     

12. 
Bank Syariah Indonesia selalu 

memperlakukan nasabah dengan 

secara lebih baik 

     

 

3. Pernyataan yang berhubungan dengan Teknologi Biometerik (X3) 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

1. 
Daftar online aplikasi Bank 

Syariah Indonesia sangat mudah 

     

2. 
Memakai Bank Syariah Indonesia 

tanpa dibantu alat dukung 

     

3. 
Memakai Bank Syariah Indonesia 

memiliki proses yang cepat 

     

4. 
Memakai Bank Syariah Indonesia 

memiliki hasil yang tepat 

     

5. 
Adanya teknologi biometrik 

memudahkan nasabah 

     

6. 
Memakai teknologi biometrik 

menjadi efisien dan tepat waktu 

     

7. 

Memakai Bank Syariah Indonesia 

memiliki tingkat keamanan yang 

tinggi 

     

8. 
Tidak adanya manipulasi saat 

memakai Bank Syariah Indonesia 
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9. 

Terdapat perbedaan jika memakai 

Bank Syariah Indonesia tidak 

menggunakan data yang terdaftar 

     

  

4. Pernyataan yang berhubungan dengan Kepercayaann Nasabah (Y) 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

1. 

Jasa yang diberikan Bank Syariah 

Indonesia sesuai dengan harapan 

saya 

     

2. 
Saya memiliki kepercayaan pada 

produk Bank Syariah Indonesia 

     

3. 
Saya merasakan kepuasan saat 

memakai Bank Syariah Indonesia 

     

4. 

Bank Syariah Indonesia 

mengutamakan kejujuran dalam 

menyelesaikan masalah 

     

5. 

Saya mengandalkan produk yang 

ditawarkan oleh Bank Syariah 

Indonesia 

     

6. 

Saya percaya adanya jaminan ganti 

rugi dari pihak Bank Syariah 

Indonesia 

     

 

Lampiran 2: Hasil Olah Data SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas 

Variabel Item R Hitung R Tabel Keterangan 

Kualitas Layanan 

(X1) 

X1.1 0.819 0.361 Valid 

X1.2 0.827 0.361 Valid 
X1.3 0.829 0.361 Valid 
X1.4 0.821 0.361 Valid 
X1.5 0.882 0.361 Valid 
X1.6 0.792 0.361 Valid 
X1.7 0.855 0.361 Valid 
X1.8 0.843 0.361 Valid 
X1.9 0.680 0.361 Valid 

X1.10 0.820 0.361 Valid 
X1.11 0.861 0.361 Valid 
X1.12 0.843 0.361 Valid 
X1.13 0.865 0.361 Valid 
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X1.14 0.854 0.361 Valid 
X1.15 0.848 0.361 Valid 

Reputasi 

Perusahaan 

(X2) 

X2.1 0.849 0.361 Valid 
X2.2 0.882 0.361 Valid 
X2.3 0.866 0.361 Valid 
X2.4 0.690 0.361 Valid 
X2.5 0.825 0.361 Valid 
X2.6 0.906 0.361 Valid 
X2.7 0.921 0.361 Valid 
X2.8 0.918 0.361 Valid 

 

Variabel 
Nama 

Variabel 

Jumlah Item 

Pertanyaan 

Cronbach’s 

Alpha 
Kesimpulan 

Y 
Kepercayaan 

Nasabah 
6 .967 Reliabel 

X1 
Kualitas 

Layanan 
15 .971 Reliabel 

X2 
Reputasi 

Perusahaan 
12 .973 Reliabel 

X3 
Teknologi 

Biometrik 
9 .951 Reliabel 

 

Lampiran 3: Deskriptif Karakteristik Responden 

Usia Jumlah (Orang) Presentase 

17 – 20 17 17.5 

21 – 25 73 75.3 

26 – 30 4 4.1 

31 – 35 2 2.1 

36 – dst 1 1.0 

Total 97 100 

 

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Presentase 

Laki-Laki 34 35.1 

Perempuan 53 64.9 

Total 97 100 

 

Pekerjaan 
Jumlah 

(Orang) 
Presentase 

Mahasiswa 74 76.3 

Wiraswasta 10 10.3 

Lainnya 13 13.1 

Total 97 100 
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Lama Menjadi Nasabah Jumlah (Orang) Presentase 

3 bulan 23 23.7 

7 bulan 17 17.5 

1 tahun 18 18.6 

>1 tahun 39 40.2 

Total 97 100 

 

Lampiran 4: Distribusi Jawaban Responden 

Item 

Keterangan 

Mean STS TS KS S SS 

f % f % f % f % f % 

Karyawan BSI berpakaian 

dan berpenampilan rapi  
3 3.1 1 1.0 2 2.1 34 35.1 57 58.8 4.45 

Properti di kantor BSI 

bagus dan rapi 
3 3.1 0 0 7 7.2 35 36.1 52 53.6 4.37 

Properti yang disediakan 

kantor BSI nyaman 

digunakan 

3 3.1 2 2.1 4 4.1 32 33.0 56 57.7 4.40 

Karyawan BSI baik dalam 

melaksanakan tugasnya 

3 3.1 1 1.0 6 6.2 44 45.4 43 44.3 4.27 

Karyawan BSI dapat 

dipercaya 

3 3.1 0 0 10 10.3 37 38.1 47 48.5 4.29 

Karyawan BSI 

mengetahui kebutuhan 

nasabah 

3 3.1 0 0 8 8.2 46 47.4 40 41.2 4.24 

Jam operasional yang 

ditentukan BSI sesuai 

dengan kebutuhan 

nasabah 

3 3.1 1 1.0 16 16.5 33 34.0 44 45.4 4.18 

Pelayanan yang diberikan 

BSI memikat hati nasabah 

4 4.1 2 2.1 11 11.3 38 39.2 42 43.3 4.15 

Ketika ada masalah, 

karyawan BSI 

menunjukan simpati dan 

meyakinkan 

2 2.1 3 3.1 13 13.4 37 38.1 42 43.3 4.18 

Karyawan BSI 

memberikan pelayanan 

yang dapat diandalkan 

4 4.1 1 1.0 10 10.3 43 44.3 39 40.2 4.15 
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Karyawan BSI 

menginformasikan kapan 

pelayanan akan 

dilaksanakan 

3 3.1 2 2.1 9 9.3 47 48.5 36 37.1 4.14 

Karyawan BSI selalu siap 

untuk membantu nasabah 

2 2.1 1 1.0 9 9.3 41 42.3 44 45.4 4.28 

Karyawan BSI 

memberikan pelayanan 

dengan cepat 

2 2.1 1 1.0 14 14.4 44 45.4 36 37.1 4.14 

Karyawan BSI tidak 

pernah terlalu sibuk untuk 

menanggapi permintaan 

pelanggan dengan cepat 

5 5.2 1 1.0 17 17.5 40 41.2 34 35.1 4.00 

Karyawan BSI 

berperilaku sopan 

4 4.1 0 0 8 8.2 27 27.8 58 59.8 4.39 

 

Item 

Keterangan 

Mean STS TS KS S SS 

f % f % f % f % f % 

Saya memiliki perasaan 

yang positif terhadap BSI 
3 3.1 0 0 12 12.4 40 41.2 42 43.3 4.22 

Saya mengagumi dan 

menghormati BSI 
3 3.1 1 1.0 9 9.3 45 46.4 39 40.2 4.20 

Saya yakin dengan 

aktifitas bisnis BSI 
3 3.1 4 4.1 11 11.3 43 44.3 36 37.1 4.08 

BSI menawarkan kualitas 

produk dan jasa yang 

tinggi 

5 5.2 0 0 12 12.4 44 45.4 36 37.1 4.09 

BSI dikelola secara 

profesional 
4 4.1 0 0 12 12.4 39 40.2 42 43.3 4.19 

BSI memiliki produk dan 

jasa berkualitas 
4 4.1 0 0 10 10.3 38 39.2 45 46.4 4.24 

BSI selalu menjaga 

kualitas produk atau jasa 
3 3.1 3 3.1 7 7.2 41 42.3 43 44.3 4.22 

BSI menjamin 

terlaksananya kualitas 

pelayanan prima 

3 3.1 2 2.1 12 12.4 40 41.2 40 41.2 4.15 
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BSI selalu menampilkan 

fasilitas-fasilitas yang 

handal untuk kepentingan 

nasabah 

3 3.1 2 2.1 8 8.2 41 42.3 43 44.3 4.23 

BSI selalu mendukung 

tujuan aktifitas kegiatan 

masyarakat 

3 3.1 1 1.0 13 13.4 41 42.3 39 40.2 4.15 

BSI bertanggung jawab 

terhadap lingkungan 
3 3.1 0 0 13 13.4 45 46.4 36 37.1 4.14 

BSI selalu 

memperlakukan nasabah 

dengan secara lebih baik 

3 3.1 1 1.0 4 4.1 44 45.4 45 46.4 4.31 

 

Item 

Keterangan 

Mean STS TS KS S SS 

f % f % f % f % f % 

Daftar online aplikasi BSI 

sangat mudah 
3 3.1 4 4.1 9 9.3 43 44.3 38 39.2 4.12 

Memakai aplikasi BSI 

tanpa dibantu alat dukung 
3 3.1 1 1.0 17 17.5 38 39.2 38 39.2 4.10 

Memakai aplikasi BSI 

memiliki proses yang 

cepat 

3 3.1 4 4.1 16 16.5 36 37.1 38 39.2 4.05 

Memakai aplikasi BSI 

memiliki hasil yang tepat 
3 3.1 1 1.0 11 11.3 39 40.2 43 44.3 4.22 

Adanya teknologi 

biometrik memudahkan 

nasabah 

2 2.1 1 1.0 7 7.2 36 37.1 51 52.6 4.37 

Memakai teknologi 

biometrik menjadi efisien 

dan tepat waktu 

3 3.1 0 0 9 9.3 38 39.2 47 48.2 4.30 

Memakai aplikasi BSI 

memiliki tingkat 

keamanan yang tinggi 

4 4.1 1 1.0 11 11.3 40 41.2 41 42.3 4.16 

Tidak adanya manipulasi 

saat memakai aplikasi 

BSI 

3 3.1 1 1.0 10 10.3 42 43.3 41 42.3 4.21 
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Terdapat perbedaan jika 

memakai aplikasi BSI 

tidak menggunakan data 

yang terdaftar 

4 4.1 0 0 12 12.4 42 43.3 39 40.2 4.15 

 

Item 

Keterangan 

Mean STS TS KS S SS 

f % f % f % f % f % 

Jasa yang diberikan BSI 

sesuai dengan harapan 

saya 

3 3.1 3 3.1 11 11.3 45 46.4 35 36.1 4.09 

Saya memiliki 

kepercayaan pada produk 

BSI 

3 3.1 1 1.0 9 9.3 42 43.3 42 43.3 4.23 

Saya merasakan kepuasan 

saat memakai BSI 
3 3.1 2 2.1 12 12.4 34 35.1 46 47.4 4.22 

BSI mengutamakan 

kejujuran dalam 

menyelesaikan masalah 

3 3.1 1 1.0 12 12.4 37 38.1 44 45.4 4.22 

Saya mengandalkan 

produk yang ditawarkan 

oleh BSI 

3 3.1 1 1.0 16 16.5 38 39.2 39 40.2 4.12 

Saya percaya adanya 

jaminan ganti rugi dari 

pihak BSI 

3 3.1 2 2.1 12 12.4 37 38.1 43 44.3 4.19 

 

Lampiran 5: Hasil Olah Data SPSS Uji Asumsi Klasik 
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coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.500 1.563  .960 .340 

 X1 .124 .043 .276 2.882 .005 

 X2 .196 .041 .386 4.783 .000 

 X3 .197 .078 .272 2.516 .014 

a. Dependent Variable: Y 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.500 1.563  .960 .340   

 X1 .124 .043 .276 2.882 .005 .357 2.805 

 X2 .196 .041 .386 4.783 .000 .503 1.987 

 X3 .197 .078 .272 2.516 .014 .280 3.575 

a. Dependent Variable: Y 


