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Lampiran S. Form Kuesioner Penelitian

KUISIONER PENELITIAN

Dengan hormat,

Terima kasih atas kesediaan saudara/l untuk berpartisipasi dalam mengisi dan
menjawab seluruh pertanyaan yang ada dalam kuisioner ini. Penelitian ini digunakan
untuk memenuhi Tugas Akhir. Kuisioner ini ditujukan kepada nasabah yang sudah
memiliki fasilitas pembiayaan mitraguna di Bank Syariah Indonesia KCP Jakarta
Kementerian Agama tahun 2024. Untuk itu diharapkan para responden dapat
memberikan jawaban yang sebenar benarnya demi membantu penelitian ini. Atas
kesediannya saya ucapkan terima kasih, semoga penelitian ini bermanfaat bagi kita

seémua.

Hormat saya,

Syafira Rindiyani
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A. Identifikasi responden :

1. Jenis Kelamin :a. Pria b. Wanita
2. Usia :a. 20-25 thn b. 26-30 thn
c. 31-35 thn d. 36-40thn
e.>41 thn
3. Domisili : a. Jakarta b. Bogor
c. Depok d. Depok
e. Tangerang f. Bekasi
4. Pekerjaan :a. PNS b. PPPK

c. Karyawan Swasta

B. Petunjuk Pengisian
Berilah tanda (V) ceklis pada kotak yang menurut
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari paling tepat. Kriteria jawaban yang digunakan
sebagai berikut:
STS : Sangat Tidak Setuju (1)
TS : Tidak Setuju (2)
RG = :Ragu-ragu (3)
S : Setuju (4)

SS : Sangat Setuju (5)
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1. Variabel Kualitas Layanan (X1)

No.

Indikator

Pernyataan

STS

TS

RG

SS

Akses

Menurut anda BSI
KCP Kementerian
Agama dapat
dijangkau dari
berbagai tempat dalam
waktu yang cepat.

Kompetensi

Menurut anda
karyawan BSI
memiliki keahlian dan
keterampilan serta
pengetahuan mengenai
produk perbankan.

Kredibilitas

Sebagai nasabah, Anda
mempercayai pegawai
dari BSI KCP
Kementerian Agama.

Ketanggapan
(responsiveness)

Anda merasa pegawai
BSI KCP Kementerian
Agama memberikan
pelayanan yang cepat
dan tepat.

Empati
(Empathy)

Anda merasa pegawai
bank BSI KCP
Kementerian Agama
memberikan perhatian
yang tulus dan
berupaya memahami
keinginan anda
sebagai nasabah.
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2. Variabel Kualitas Produk (X2)

No. Indikator Pernyataan STS | TS | RG SS

Ciri — ciri atau Apda menggunakan

L mitraguna BSI karena

Keistimewaan .

1. pilihan tenor dan
Tambahan lafond bi
(Features) plafond pemblayaan

yang fleksibel.
Anda jarang

, | Kengat | menm keln

(Realibility) mitraguna bsi pada kcp
kemenag
Anda menggunakan
produk mitraguna

3 Daya tahan berkah BSI karena

" | (Durability) menyediakan tenor
yang panjang sampai
dari 5-15 thn.

Sebagai nasabah anda

Kualitas van merasa mitraguna

. yang berkah BSI merupakan

Dipersepsikan

4. . produk unggul yang
(Perceived :

Quality) dapat digunakan oleh .
para PNS dan pegawai
swasta.

Anda menemukan
kemudahan dalam
menyampaikan
keluhan serta

5. mendapatkan

penanganan dengan
cepat dari pegawai BSI
. . KCP Kementerian
Dimensi A
gama
Kemudahan .
erbaikan Sebagai nasabah anda
1(DSerViceabilit ) gicndapatkan
Y pelayanan yang tidak
terbatas dari mulai
6 akan mengambil

pembiayaan, proses
pembiayaan, sampai
dengan telah
mendapatkan
pembiayaan.
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3. Kepuasan Nasabah (Y)

No.

Indikator

Pernyataan

STS

TS

RG

SS

Kualitas
Produk

Anda merasa produk
mitraguna berkah
merupakan produk
berkualitas dari BSI.

Kualitas
Pelayanan

Sebagai nasabah, anda
mendapatkan
pelayanan sesuai
dengan apa yang anda
harapkan.

Harga

Anda merasa produk
mitraguna berkah BSI
memiliki margin yang
wajar.

Biaya

Sebagai nasabah, anda
tidak perlu
mengeluarkan biaya-
biaya tambahan
seperti biaya provisi
ketika menggunakan
produk mitraguna
berkah BSI.
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4. Variabel Loyalitas (Z)

No.

Indikator

Pernyataan

STS

TS

RG

SS

Nilai yang
dirasakan
(perceived
value)

Anda menilai biaya
administrasi dan
margin yang
dikenakan oleh BSI
masih wajar dengan
banyak manfaat
yang diperoleh
nasabah.

Kepercayaan
(trust)

Sebagai nasabah,
Anda memiliki
kepercayaan
terhadap produk
mitraguna berkah
BSI yang
menggunakan
prinsip perbankan
syariah.

Relasional
Pelanggan
(customer
relationship)

Anda mendapatkan
hubungan timbal
balik yang setimpal
dari BSI KCP
Kementerian
Agama.

Peralihan
(Switching cost)

Anda menggunakan
mitraguna BSI KCP
Kementerian Agama
karena lebih murah
dibandingkan bunga
pada bank
konvensional.
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Lampiran 6. Data Jawaban Kuesioner Variabel Kualitas Layanan (X1)
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Lampiran 7. Data Jawaban Kuesioner Variabel Kualitas Layanan (X2)
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Lampiran 8. Data Jawaban Kuesioner Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

No Y1l | Y2 | Y3 | Y4 | TOTAL No Y1 | Y2 | Y3 | Y4 | TOTAL
1 5 4 4 4 17 50 4 4 4 4 16
2 5 5 5 5 20 51 5 5 5 5 20
3 5 5 5 3 18 52 4 4 4 4 16
4 4 4 4 4 16 53 5 5 5 5 20
5 5 5 4 5 19 54 5 5 5 5 20
6 4 5 5 5 19 55 5 5 4 4 18
7 5 5 5 4 19 56 4 5 5 4 18
8 5 4 4 4 17 57 5 5 5 5 20
9 4 4 4 4 16 58 5 5 5 5 20
10 4 4 4 5 17 59 5 S 4 4 18
11 3 3 3 3 12 60 4 4 S 5 18
12 5 4 5 5 19 61 4 4 4 4 16
13 B 5 5 4 19 62 5 5 5 5 20
14 B 5 4 5 19 63 4 4 3 3 14
15 B 5 5 5 20 64 5 5 5 5 20
16 4 4 4 4 16 65 4 5 4 4 17
17 B 5 5 5 20 66 5 5 4 5 19
18 4 5 5 5 19 67 4 4 4 5 17
19 3 4 3 3 13 68 4 4 4 4 16
20 4 4 5 5 18 69 5 4 4 5 18
21 4 3 4 4 15 70 4 4 4 4 16
22 4 5 4 5 18 71 4 4 4 4 16
23 B 5 5 5 20 72 4 4 5 4 17
24 4 4 3 4 15 73 4 4 4 4 16
25 B 5 5 5 20 74 5 5 4 4 18
26 4 5 5 5 19 75 4 5 4 4 17
27 4 4 4 4 16 76 4 5 5 4 18
28 5 S 5 5 20 77 4 5 5 4 18
29 5 4 5 5 19 78 5 4 4 5 18
30 5 5 5 4 19 79 5 4 5 4 18
31 4 4 5 4 17 80 4 5 5 5 19
32 4 4 5 4 17 81 4 S 5 4 18
33 4 5 4 4 17 82 5 4 4 5 18
34 5 3 5 5 20 83 5 5 5 4 19
35 5 3 5 5 20 84 4 4 4 5 17
36 3 8 3 3 12 85 4 3} 4 4 17
37 4 4 4 4 16 86 5 4 4 4 17
38 4 4 4 4 16 87 5 5 4 5 19
39 5 5 5 4 19 88 4 4 5 5 18
40 4 4 4 5 17 89 5 4 5 5 19
41 5 4 5 4 18 90 5 4 5 4 18
42 4 4 4 4 16 91 5 5 5 4 19
43 5 5 5 5 20 92 4 5 5 5 19
44 4 4 4 3 15 93 5 5 5 4 19
45 5 5 4 5 19 94 5 5 4 5 19
46 4 4 5 5 18 95 5 5 4 4 18
47 3 4 3 4 14 96 4 4 4 5 17
48 4 4 4 4 16 97 5 5 5 5 20
49 4 5 5 5 19 98 5 4 5 4 18
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Lampiran 9. Data Jawaban Kuesioner Variabel Loyalitas Nasabah (Z)

No 71 |72 | 73 | 74 | TOTAL No 71 |72 | 73 | 74 | TOTAL
1 4 5 4 4 17 50 4 4 4 4 16
2 5 5 5 5 20 51 5 5 5 5 20
3 5 5 5 5 20 52 3 4 2 3 12
4 4 4 4 5 17 53 5 5 5 5 20
5 5 5 4 4 18 54 5 5 5 5 20
6 5 5 5 4 19 55 5 5 5 5 20
7 4 5 4 5 18 56 5 5 5 4 19
8 4 5 4 5 18 57 5 5 5 4 19
9 4 4 5 5 18 58 5 5 5 5 20
10 4 4 4 4 16 59 4 4 4 4 16
11 3 3 3 3 12 60 5 5 5 5 20
12 5 5 5 5 20 61 5 5 5 5 20
13 5 5 5 5 20 62 5 5 5 5 20
14 4 4 4 4 16 63 3 3 4 3 13
15 4 4 5 5 18 64 5 5 5 5 20
16 4 4 4 4 16 65 5 4 4 4 17
17 4 4 4 5 17 66 4 4 4 4 16
18 5 5 5 5 20 67 4 4 4 5 17
19 4 3 4 3 14 68 4 4 4 4 16
20 5 5 5 5 20 69 4 5 4 4 17
21 5 4 5 5 19 70 4 4 4 4 16
22 4 4 5 5 18 71 4 4 4 4 16
23 5 5 4 5 19 72 4 5 3 4 16
24 4 4 4 3 15 73 4 4 5 4 17
25 5 5 4 5 19 74 4 5 5 5 19
26 5 5 5 5 20 75 5 4 5 4 18
27 3 4 4 4 15 76 4 5 4 5 18
28 5 5 5 5 20 77 5 4 5 4 18
29 5 4 5 4 18 78 5 4 5 4 18
30 5 5 5 5 20 79 5 4 5 4 18
31 4 4 5 5 18 80 4 5 4 5 18
32 4 5 4 4 17 81 5 4 5 4 18
33 5 4 4 4 17 82 4 5 4 5 18
34 5 5 5 5 20 83 4 4 4 5 17
35 5 5 5 5 20 84 4 5 5 5 19
36 3 3 3 4 13 85 5 4 5 5 19
37 4 4 4 4 16 86 5 5 4 5 19
38 4 4 4 4 16 87 4 4 4 5 17
39 5 4 5 4 18 88 5 5 5 4 19
40 4 5 5 5 19 89 4 5 5 5 19
41 5 5 4 4 18 90 4 5 5 5 19
42 4 4 4 4 16 91 5 4 4 4 17
43 5 5 5 5 20 92 5 5 5 4 19
44 3 3 3 4 13 93 4 5 5 4 18
45 4 4 4 4 16 94 4 5 5 4 18
46 4 4 4 4 16 95 4 5 5 4 18
47 3 4 4 4 15 96 5 5 5 5 20
48 4 4 5 3 16 97 4 4 4 4 16
49 5 5 5 5 20 98 5 4 5 4 18
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Lampiran 10. Hasil PLS Algorithm

0.358 0.350,

Loyalitas Nasabah (Z) T

x2.1 0.460 0.146

2 0734

0.750
X3 a7

0777
xX24
0.756

Kualitas Produk (X2
X2.6 x2)

Lampiran 11. Uji Validitas Konvergen (Outer Loading)

Outer loadings - Matrix

Kepuasan Nasabah (Y) Kualitas Layanan (X1) Kualitas Produk (X2) Loyalitas Nasabah (Z)
X1 0.770
X1.2 0.785
X1.3 0.765
X1.5 0.805
¥2.1 0.734
X2.2 0.750
¥2.3 0.721
X2.4 0.777
X2.6 0.756
Y11 0778
Y12 0.758
Y13 0.817
Y1.4 0713
Z11 0.807
Z12 0.826
213 0.789
Z14 076

8]
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Lampiran 12. Uji Validitas Konvergen (AVE)

Construct reliability and validity - Overview CopytoE

Cronbach’salpha = Composite reliability (rho... Composite reliability (rho_c) = Average variance extracte...

=

0.8

Kepuasan Nasabah (Y) 0.767
Kualitas Layanan (X1)
Kualitas Produk (X2)

Loyalitas Nasabah (Z)

Lampiran 13. Uji Validitas Diskriminan (HTMT)

Discriminant validity - Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) - Matrix Copr
Kepuasan Nasabah (Y) Kualitas Layanan (X1) Kualitas Produk (X2) Loyalitas Nasabah (Z)

Kepuasan Nasabah (Y)

Kualitas Layanan (X1) 0.833

Kualitas Produk (X2) 0.875 0.807

Loyalitas Nasabah (2) 0.890 0.865 0.785

Lampiran 14. Uji Validitas Diskriminan (Fornell Lacker Criterion)

Discriminant validity - Fornell-Larcker criterion Coj
Kepuasan Nasabah (Y) Kualitas Layanan (X1) Kualitas Produk (X2) Loyalitas Nasabah (Z)

Kepuasan Nasabah (Y) 0.767

Kualitas Layanan (X1) 0.654 0.781

Kualitas Produk (X2) 0.690 0.643 0.748

Loyalitas Nasabah (2) 0712 0.694 0635 0.796

Lampiran 15. Uji Reliabilitas

Construct reliability and validity - Overview

Cronbach's alpha  Composite reliability (rho... Compaosite reliability (rho_c)

]

—

i
[
oo

Kepuasan Nasabah (Y) 0

Kualitas Layanan (X1) 0.787 0.790 0.862
Kualitas Produk (X2) 0.804 0.864
Loyalitas Nasabah (Z) 0.808 0.813 0.874
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Lampiran 16. Hasil PLS Bootstrapping

x1.1
*12 0.000
0.000
X13  4—0.000
0.000
-
X1.5 Kualitas Layanan (X'
0.000 0.000,
P
0.000
0000—"
0.000—,
0.000
Loyalitas Nasabah (Z) T
¥2.1 0.000 0.194
v 0.000
0.000

%3 *—ga00

4—0.000
x2.4
0.000

Kualitas Produk (X2)
X2.6

Lampiran 17. Uji R-Square

R-square - Overview

R-square
Kepuasan Nasabah (Y) 0.552
Loyalitas Nasabah (Z) 0.608

90

R-square adjusted
0.542
0.596

pal

N
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Lampiran 18. Uji Colinearity (VIF)

Collinearity statistics (VIF) - Outer model - List

VIF
X1.1 1.557
X1.2 1.698
X13 1.499
X1.5 1.679
X2.1 1.595
X2.2 1.665
X2.3 1.499
X2.4 1.710
X2.6 1.618
Y1.1 1.547
¥Y1.2 1.533
Y1.3 1.578
Y1.4 1.339
Z1.1 1.964
Z1.2 1.791
Z1.3 1.884

Lampiran 19. Pengujian Hipotesis (Pengaruh Langsung)

Path coefficients - Mean, STDEV, T values, p values Copy to Excel/Word — Copy te F
Original sample (0) Sample mean (M) Standard deviation (STDEV) T statistics (|O/STDEV]) P values
Kepuasan Nassbah (¥) -> Loyalitas Nasabah (Z} 0.382 0.373 0.125 3.061 0.002
Kusalitas Layanan (X1) -> Kepuasan Nassbah (Y} 0.358 0.350 0.096 377 0.000
Kulitas Layanan (X1) -> Loyalitas Nasabah (Z) 0.350 0.350 0.099 3.539 0.000
Kusalitas Produk (X2} - > Kepuasan Nassbah (¥) 0.460 0.469 0.099 4.626 0.000
Kualitas Produk (¥2) - » Loyalitas Nasabah (Z) 0.146 0.157 0113 1.208 0.194

Lampiran 20. Pengujian Hipotesis (Pengaruh Tak Langsung)
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Specific indirect effects - Mean, STDEV, T values, p values Copy to Excel/Word Copy to R

Original sample (0) Sample mean (M) Standard deviation (STDEV) T statistics (JO/STDEV]) P values
et gy P asan tasaban (0 0.137 0.129 0.055 2.485 0013
R 0.176 0.178 0077 2.281 0023

Loyalitas Nasabah Z)

Lampiran 21. Pengujian Model Fit

Model fit

Saturated model Estimated model
SRMR 0.075 0.075
d_ULS 0.871 0.871
d G 0.364 0.364
Chi-square 202.060 202.060
NFI 0.748 0.748
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