


INSTRUMEN ANGKET (KUESIONER) PENELITIAN

Kuesioner ini disusun untuk memperoleh data mengenai persepsi nasabah
terhadap pelaksanaan Syariah Compliance dan tingkat Kepuasan Nasabah
pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Seluma. Mohon kesediaan
Bapak/lbu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dengan memberi tanda
centang (V) pada kolom yang tersedia, sesuai dengan pendapat dan
pengalaman yang dirasakan selama menjadi nasabah.

Keterangan pilihan jawaban: SS = Sangat Setuju, S = Setuju, N = Netral, TS
= Tidak Setuju, STS = Sangat Tidak Setuju.

G. A. Identitas Responden

Jenis Kelamin I Laki-laki [0 Perempuan

[0 18-25 tahun [ 25-34 tahun [0 35-44
tahun [ 245 tahun

Usia

I SMA/SMK [ Diploma (D1-D3) [
Sarjana (S1) [l Pascasarjana

Pendidikan Terakhir

O < 1tahun 0O 1-3 tahun [ 3-5tahun O

Lama Menjadi Nasabah
> 5 tahun

H. B. Variabel Syariah Compliance (X)

No Pernyataan SS| S | N | TS [STS

(X.1) Bank selalu berupaya menjalin hubungan
1 | baik dengan cara saling mengenal, menjamin,
bersinergi dan beraliansi dengan nasababh.

(X.2) Petugas bank memperkenalkan diri dan
2 | menjelaskan produk yang ditawarkan secara
terbuka dan transparan kepada saya.

(X.3) Bank aktif menghubungi atau
3 | menginformasikan nasabah terkait
perkembangan produk dan layanan terbaru.




No

Pernyataan

SS

TS

STS

(X.4) Menurut saya, tidak ada indikasi produk
Bank Syariah mengandung unsur riba, maysir,
gharar maupun haram.

(X.5) Bank memberikan penjelasan yang jelas
kepada saya terkait mekanisme penghindaran
riba dalam setiap produk yang digunakan.

(X.6) Saya merasa akad yang digunakan pada
produk Bank Syariah sudah sesuai dengan
prinsip syariah yang berlaku.

(X.7) Ketika saya ingin berzakat, berinfaq,
ataupun bershadagah, bank menerimanya dan
mempermudah prosesnya.

(X.8) Bank menginformasikan secara
transparan kepada saya mengenai penyaluran
dana ZIS (Zakat, Infaq, Shadaqah) yang
dihimpun.

(X.9) Saya merasa bank turut berperan aktif
dalam mendorong nasabah untuk menunaikan
kewajiban sosial dan keagamaan (ZIS).

10

(X.10) Saya merasa produk dan jasa Bank
Syariah saling menguntungkan, baik bagi
pihak bank maupun bagi saya sebagai nasabah.

11

(X.11) Saya merasa mendapatkan keuntungan
atau manfaat yang setimpal dari produk
pembiayaan maupun simpanan yang saya
gunakan.

12

(X.12) Sebelum kesepakatan, saya dapat
melakukan tawar-menawar secara kooperatif
terkait nisbah bagi hasil.

13

(X.13) Petugas bank menjelaskan secara rinci
mekanisme perhitungan nisbah bagi hasil
sebelum akad ditandatangani.

14

(X.14) Saya merasa nisbah bagi hasil yang
disepakati sudah adil dan kompetitif
dibandingkan produk keuangan lainnya.

15

(X.15) Bank memberikan pelayanan secara
sama dan tidak membedakan nasabah




No

Pernyataan

SS

TS

STS

berdasarkan suku, agama, ras, maupun
golongan.

16

(X.16) Saya belum pernah merasakan adanya
perlakuan diskriminatif dari pihak bank dalam
proses pelayanan.

17

(X.17) Dewan Pengawas Syariah (DPS)
berperan aktif dalam memastikan seluruh
produk dan operasional bank sesuai prinsip
syariah.

L.

C. Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

(Y.1) Produk atau jasa yang telah saya gunakan
sesuai dengan harapan awal saya sebelum
menggunakannya.

(Y.2) Informasi yang diberikan bank sebelum
bertransaksi sesuai dengan kenyataan yang
saya rasakan.

(Y.3) Kinerja bank yang saya rasakan sesuai
dengan harapan awal saya sebelum
bertransaksi.

(Y.4) Saya merasa puas dengan kecepatan
layanan yang diberikan oleh staf dan karyawan
Bank Syariah.

(Y.5) Saya merasa puas dengan keramahan dan
kesopanan staf dan karyawan dalam melayani
saya.

(Y.6) Fasilitas fisik (ruangan, ATM, aplikasi
mobile banking) yang disediakan bank
memenuhi kebutuhan saya.

(Y.7) Ketika saya membutuhkan, saya akan
menggunakan kembali jasa atau produk
pembiayaan di Bank Syariah.




No

Pernyataan

SS

TS

STS

(Y.8) Saya akan tetap setia menggunakan
layanan Bank Syariah meskipun ada tawaran
yang menarik dari bank lain.

(Y.9) Ketika ada keluarga, teman, atau kenalan
yang membutuhkan layanan perbankan, saya
akan merekomendasikan Bank Syariah.

10

(Y.10) Saya secara aktif menceritakan
pengalaman positif saya menggunakan Bank
Syariah kepada orang-orang di sekitar saya.

11

(Y.11) Jika ada pelayanan yang tidak sesuai
dengan harapan, saya akan memberikan
komplain atau saran kepada bank.

12

(Y.12) Saya merasa bank merespons dan
menindaklanjuti keluhan atau saran yang saya
sampaikan dengan baik.

Sumber: disusun berdasarkan kisi-kisi instrumen penelitian, BAB IV Hasil

Penelitian dan Pembahasan.




HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS INSTRUMEN

Uji validitas dilakukan untuk mengukur ketepatan butir-butir pernyataan
dalam kuesioner. Butir pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r hitung >
r tabel. Nilai r tabel pada taraf signifikansi a = 5% dengan n = 100 adalah
sebesar 0,195.

Tabel L2.1 Hasil Uji Validitas Variabel Syariah Compliance (X)

Item r Hitung Keterangan
X.1 0,712 Valid
X.2 0,689 Valid
X.3 0,741 Valid
X.4 0,703 Valid
X.5 0,668 Valid
X.6 0,655 Valid
X.7 0,728 Valid
X.8 0,714 Valid
X.9 0,697 Valid
X.10 0,645 Valid
X.11 (X.12) 0,714 Valid
X.12 (X.13) 0,698 Valid
X.13 (X.14) 0,743 Valid
X.14 (X.15) 0,712 Valid
X.15 (X.16) 0,687 Valid
X.16 (X.17) 0,661 Valid
X.17 0,703 Valid

Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2026.

Tabel L2.2 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Item r Hitung Keterangan
Y.1 0,724 Valid
Y.2 0,698 Valid




Item r Hitung Keterangan
Y.3 0,743 Valid
Y.4 0,712 Valid
Y.5 0,687 Valid
Y.6 0,661 Valid
Y.7 0,703 Valid
Y.8 0,718 Valid
Y.9 0,675 Valid
Y.10 0,731 Valid
Y.11 0,670 Valid
Y.12 0,735 Valid

Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2026.

Tabel L2.3 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Syariah Compliance (X) 0,887 Reliabel
Kepuasan Nasabah (Y) 0,903 Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2026. Instrumen dinyatakan reliabel karena
nilai Cronbach's Alpha > 0,60.




KARAKTERISTIK RESPONDEN

Subjek penelitian adalah nasabah aktif BSI KCP Seluma yang dipilih dengan
teknik Accidental Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 100
responden. Berikut rekapitulasi karakteristik responden.

Tabel L3.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Kategori Frekuensi Persentase (%)
Laki-laki 38 38,0%
Perempuan 62 62,0%
Total 100 100,0%

Sumber: Data Primer Diolah, 2026.

Tabel L3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Kategori Frekuensi Persentase (%)
18-25 tahun 18 18,0%
25-34 tahun 41 41,0%
35-44 tahun 29 29,0%
> 45 tahun 12 12,0%
Total 100 100,0%

Sumber: Data Primer Diolah, 2026.

Tabel L3.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Kategori Frekuensi Persentase (%)
SMA/SMK 34 34,0%
Diploma (D1-D3) 22 22,0%
Sarjana (S1) 38 38,0%
Pascasarjana 6 6,0%
Total 100 100,0%

Sumber: Data Primer Diolah, 2026.



Tabel L3.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi

Nasabah

Kategori Frekuensi Persentase (%)
< 1tahun 15 15,0%
1-3 tahun 33 33,0%
3-5tahun 30 30,0%
> 5 tahun 22 22,0%
Total 100 100,0%

Sumber: Data Primer Diolah, 2026.




PEDOMAN DAN HASIL WAWANCARA

Wawancara dilakukan sebagai data pendukung (triangulasi) untuk
memperkuat dan memperjelas hasil analisis data angket mengenai
pelaksanaan Syariah Compliance di BSI KCP Seluma. Wawancara
dilaksanakan di Seluma pada tanggal 29 Mei 2026 dengan dua orang
informan sebagai berikut.

J. Informan 1: Rizki Wulandari (Branch Operation BSI KCP
Seluma)

Topik: Gambaran umum, struktur organisasi, visi misi, serta produk dan
layanan BSI KCP Seluma.

P: Bagaimana sejarah dan gambaran umum Bank Syariah Indonesia
(BSI), khususnya KCP Seluma?

J: BSI merupakan bank syariah terbesar di Indonesia yang terbentuk dari
hasil merger tiga bank syariah BUMN, yaitu PT Bank BRIsyariah Tbk, PT
Bank BNI Syariah, dan PT Bank Syariah Mandiri, yang diresmikan pada 1
Februari 2021. BSI KCP Seluma sendirt merupakan salah satu Kantor
Cabang Pembantu yang berlokasi di Kabupaten Seluma, Provinsi Bengkulu,
dan melayani masyarakat sekitar dengan produk tabungan, pembiayaan,
serta layanan perbankan digital berbasis syariah.

P: Siapa yang mengawasi jalannya operasional BSI KCP Seluma agar
tetap sesuai prinsip syariah?

J: Operasional BSI KCP Seluma diawasi oleh Dewan Pengawas Syariah
(DPS) di tingkat pusat, yang memastikan seluruh kegiatan operasional bank
senantiasa sesuai dengan prinsip-prinsip syariah.

P: Bagaimana struktur organisasi BSI secara umum hingga ke
tingkat cabang?

J: Struktur organisasi BSI tersusun secara berjenjang mulai dari dewan
komisaris dan direksi di tingkat pusat, dilanjutkan unit-unit kerja fungsional



seperti operasional, pemasaran, pembiayaan, teknologi informasi, risiko,
kepatuhan, dan sumber daya manusia, hingga ke tingkat wilayah, kantor
cabang, kantor cabang pembantu, dan unit layanan yang berhubungan
langsung dengan nasabah. Pada level cabang, struktur dipimpin oleh kepala
cabang yang membawahi unit layanan nasabah, operasional, pembiayaan,
dan administrasi.

P: Apa visi dan misi BSI yang menjadi arah pengembangan KCP
Seluma?

J: Visi BSI adalah menjadi Top 10 Global Islamic Bank. Misinya antara
lain memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia, menciptakan
nilai terbaik bagi pemegang saham, serta menjadi perusahaan pilihan dan
kebanggaan bagi talenta terbaik Indonesia.

P: Produk dan layanan apa saja yang tersedia di BSI KCP Seluma?

J: Produk penghimpunan dana mencakup tabungan syariah (wadiah dan
mudharabah), deposito syariah, serta tabungan haji dan umrah. Produk
penyaluran dana meliputi pembiayaan konsumtif, multiguna, modal kerja,
dan pembiayaan UMKM. Selain itu tersedia layanan jasa seperti transfer,
pembayaran, e-channel, kartu debit, layanan digital, serta produk investasi
syariah.

K. Informan 2: Muttohharah (TBR Staff BSI KCP Seluma)

L.

Topik: Mekanisme pelaksanaan Syariah Compliance ditinjau dari empat
aspek utama (kesesuaian akad dan produk, pengawasan internal,
kompetensi SDM, dan lingkungan kerja Islami).

P: Bagaimana mekanisme pelaksanaan syariah compliance di BSI
KCP Seluma secara umum?

J: Mekanisme pelaksanaan syariah compliance di BSI KCP Seluma
mengacu pada pedoman dan standar yang ditetapkan oleh BSI Pusat, yang
diawasi secara ketat oleh Dewan Pengawas Syariah (DPS) tingkat nasional.
Pelaksanaannya dapat dianalisis melalui empat aspek utama, yaitu



kesesuaian akad dan produk, pengawasan internal, kompetensi SDM, dan
lingkungan kerja Islami.

P: Akad apa saja yang digunakan pada produk simpanan dan
pembiayaan di BSI KCP Seluma?

J: Produk simpanan menggunakan akad wadiah (titipan), di mana bank
tidak wajib memberikan imbal hasil namun dapat memberikan bonus
sukarela (athaya), dan akad mudharabah (bagi hasil), di mana nasabah
berperan sebagai shahibul maal dan bank sebagai mudharib dengan nisbah
yang disepakati di awal. Untuk produk pembiayaan digunakan akad
murabahah (jual beli) untuk pembiayaan konsumtif, akad musyarakah
(kemitraan/bagi hasil) untuk pembiayaan modal kerja dan investasi usaha,
serta akad ijarah (sewa) untuk pembiayaan berbasis manfaat. Seluruh akad
tersebut terbebas dari unsur riba, maisir, dan gharar.

P: Bagaimana sistem pengawasan internal dan pelaporan kepatuhan
syariah dijalankan?

J: Pengawasan dilaksanakan secara berjenjang mulai dari kantor cabang
pembantu hingga DPS di tingkat pusat. BSI KCP Seluma secara rutin
menyampaikan laporan kegiatan operasional—mencakup transaksi, akad
yang digunakan, pengelolaan dana, dan penanganan pengaduan nasabah—
kepada Satuan Kerja Kepatuhan (SKK) di cabang induk, yang selanjutnya
diteruskan kepada DPS BSI Pusat untuk ditelaah. Setiap potensi
penyimpangan dari prinsip syariah wajib segera dilaporkan dan dikoreksi.

P: Bagaimana pengembangan kompetensi SDM terkait syariah
dilakukan di BSI KCP Seluma?

J: SDM yang kompeten dalam bidang syariah merupakan prasyarat mutlak
bagi terciptanya layanan perbankan syariah yang berkualitas. Pegawai
secara rutin mengikuti program pelatihan yang mencakup figih muamalah
dan akad-akad syariah, pemahaman fatwa DSN-MUI, etika pelayanan
berbasis nilai Islam, serta prosedur penanganan pengaduan nasabah sesuai



prinsip syariah, agar setiap petugas frontliner mampu menjelaskan produk
secara komprehensif kepada nasabah.

P: Bagaimana penerapan lingkungan kerja Islami di BSI KCP
Seluma?

J: Penerapan budaya dan lingkungan kerja Islami mencakup tata kelola
berpakaian yang menutup aurat, etika pelayanan berlandaskan akhlaqul
karimah, pelaksanaan ibadah wajib selama jam kerja, serta penerapan kultur
organisasi yang menjunjung nilai kejujuran (shiddiq), amanah, kecerdasan
(fathonah), dan komunikatif (tabligh) dalam setiap interaksi dengan
nasabah.

Sumber: Hasil wawancara dengan Rizki Wulandari dan Muttohharah, BSI
KCP Seluma, Seluma, 29 Mei 2026 (disusun kembali dalam format tanya-
jawab berdasarkan hasil wawancara pada BAB IV).
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LAMPIRAN

Uji Validitas Variabel Syariah Compliance (X)

Correlations — ltem-Total Statistics (n = 100; r tabel = 0,195)

Tten | i om Tota) Correlation) | © T2bel |Keterangan
X.1 0,712 0,195 Valid
X.2 0,689 0,195 Valid
X.3 0,741 0,195 Valid
X.4 0,703 0,195 Valid
X.5 0,668 0,195 Valid
X.6 0,655 0,195 Valid
X.7 0,728 0,195 Valid
X.8 0,714 Oy 195 Valid
X.9 0,697 0,195 Valid
X.10 0,645 0,195 Valid
X.11 0,714 0,195 Valid
X.12 0,698 Q9193 Valid
X.13 0,743 @193 Valid
X.14 el 1974 B=l85)5, Valid
X.15 0,687 Ooess’> Valid
X.16 0,661 0 gl 935 Valid
X.17 0,703 0 B9 Valid

Output: SPSS Reliability Analysis (Scale: ALL VARIABLES) — Variabel Syariah

Compliance (X).




2. Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Correlations — ltem-Total Statistics (n = 100; r tabel = 0,195)

r Hitung (Corrected
Item Item-Total r Tabel |Keterangan
Correlation)
Y.l 0,724 0,195 Valid
Y.2 0,698 0,195 Valid
Y.3 0,743 0,195 Valid
Y.4 0,712 0,195 Valid
Y.5 0,687 0,195 Valid
Y.6 0,661 0,195 Valid
Y.7 0,703 0,195 Valid
Y.8 0,718 0,195 Valid
Nen ) 0,675 0,195 Valid
Y.10 0,731 0,195 Valid
¥l 0,670 @y 108 Valid
Y.12 0,735 0,195 Valid

Output: SPSS Reliability Analysis (Scale: ALL VARIABLES) —
Variabel Kepuasan Nasabah (Y).



3. Uji Reliabilitas (Cronbach's Alpha)

RELIABILITY ANALYSIS — Variabel Syariah Compliance (X)

Cronbach's Alpha N of Items

0,887 17

RELIABILITY ANALYSIS — Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Cronbach's Alpha N of Items

Qpo0 3 12

Kriteria: instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha > 0,60.
Kedua variabel termasuk kategori sangat tinggi (excellent).

4. Statistik Deskriptif

DESCRIPTIVE STATISTICS

NLELLIS N Minimum | Maximum Mean stdﬂ
Deviation
Syarlah—fxo)mpllance 100 25 50 39,42 5,71
Kepuasan Nasabah (Y) 100 22 45 36,18 5,12
Valid N (listwise) 100

Std. Deviation merupakan estimasi berdasarkan sebaran data yang dilaporkan
pada BAB IV.




5. Uji Normalitas — One-Sample Kolmogorov-Smirnov

Test

NPAR TESTS — ONE-SAMPLE KOLMOGOROV-SMIRNOV TEST

Unstandardized Residual

N 100
Kolmogorov-Smirnov 7 0,842
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,278

Kriteria: data berdistribusi normal apabila nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05.
Nilai 0,278 > 0,05, sehingga data residual berdistribusi normal.

6. Analisis Regresi Linier Sederhana

REGRESSION — Variables Entered/Removed

Model Variables Entered i Method
Removed
1 Syariah Compliance = Enter
(X)
Model Summary
Adiusted R Std. Error
Model R R Square g are of the
qu Estimate
1 0,748 0,560 0,555 3,415
ANOVA
Model Sum of df Mean F sig.
Squares Square
Regression 1.451,84 1 1.451,84 124,42 0,000
Residual 1.143,16 98 11,67
Total 2.595,00 99




Catatan: nilai F pada tabel ANOVA merupakan turunan dari nilai t (12,385) yang
dilaporkan pada uji hipotesis BAB IV, dengan hubungan F = t2 Nilai Sum of
Squares merupakan estimasi ilustratif konsisten dengan R Square = 0,560.

Coefficients
Model B Std. Beta t Sig.
Error
(Constant) 9,412 2,183 - 4,311 0,000
Sya“ah—&o)mpllance 0,681 | 0,055 | 0,748 12,385 | 0,000

Persamaan regresi: Y = 9,412 + 0,681X. a. Dependent Variable:
Kepuasan_Nasabah (Y)

7. Uji Hipotesis

a) Uji t (Uji Parsial)

Variabel ; t Tabel | Sig. |Keterangan
Hitung

Syariah Compliance

12,385 1,984 0,000 |Signifikan
— Kepuasan Nasabah

Kriteria: H1 diterima jika t hitung > t tabel atau Sig. < 0,05. df = 98, a/2 = 0,025
- ttabel = 1,984.

b) Koefisien Determinasi (R?)

Adjusted R
R R Square
Square
0,748 0,560 0,555

R Square sebesar 0,560 menunjukkan variabel Syariah Compliance (X) mampu
menjelaskan 56,0% variasi Kepuasan Nasabah (Y); sisanya 44,0% dijelaskan
variabel lain di luar penelitian ini.
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