DAFTAR PUSTAKA
Al-Qur'an, Al- Karim

Departemen Agama RI, Al-Qur'an dan Terjemahannya: Juz 1 - 30, Jakarta: PT.
Kumudamoro Grafindo Semarang, 1994.

Buku
Arikunto, S. Manajemen Penelitian. Jakarta: PT Rineka Cipta, 2000.

Chatra, E., & Nasrullah, R. Public Relations Strategi Kehumasan dalam
Menghadapi Krisis. Bandung: PT. Salamadani Pustaka Semesta, 2008.

Falvian, & Giunaliu. Journal of Computer Information System. Miasare on
web usability website , 17-23, 2007.

Hafidudin, D., & Tanjung, H.Manajemen Syari‘ah Dalam Praktik. Jakarta: Gema
Insani, 2003.

Hasyim, & Anindita, R.Prinsip-Prinsip Dasar Metode Riset Bidang
Pemasaran. Jakarta: UIEU-University Press, 2009.

Ismail. Perbankan Syariah, Edisi Pertama. Jakartaz PRENADAMEDIA
GROUP,2011.

Kasmir. Etika Customer Service . Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2006.
Kasmir. Manajemen Perbankan. Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2000
Kotler, P. Manajemen Pemasaran. Jakarta: PT. Indeks.

Kotler, P. Manajemen Pemasaran di Indonesia (Analisis, Perencanaan,
Implementasi dan Pengendalian). Jakarta: Selemba Empat, 2002

Kriyantono, R. Public Relation Writing. Jakarta: Kencana, 2008
Muhamad. Manajemen Dana Bank Syariah. Jakarta: Rajawali Pers, 2015.

Muhammad. Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah Edisi Revisi. Yogyakarta: Ul
Press, 2006.

R, C. D., & Emory, C. W.Metode Penelitian Bisnis. Jakarta: Penerbit Erlangga,
1995.

Rianto Al Arif, M. N. Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. Bandung: Alfabeta,
2010.



Siregar, S. Metode Penelitian Kuantitatif. Jakarta: KENCANA Prenadamedia
Group, 2013.

Siregar, S. Statistik Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif. Jakarta: Bumi
Aksara, 2015

Soemitra, A.Bank dan Lembaga Keuangan Syariah.Jakarta: Kencana, 2014
Standar Akuntansi Keuangan (2000)
Sugiono. Metodologi Penelitian Administras. Bandung: Alfabeta, 2006.

T. P. Pedoman Penulisan Karya Imiah (Makalah dan Skripsi). Parepare: STAIN
Parepare, 2013

Tjiptono, Fandy. Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Fest, 2012.
Tjiptono, Fandy. Pemasaran Jasa. Yogyakarta: Bayumedia Publishing, 2011.

Tjiptono, Fandy. Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan dan Penelitian.
Yogyakarta: ANDI, 2014

Tjiptono, Fandy. Strategi Pemasaran Edisi Pertama. Yogyakarta: Andi Fest, 2007.

Tjiptono, Fandy., & Chandra, G. Service, Quality and Satisfaction. Yogyakarta:
ANDI, 2011.

Tjiptono, Fandy., & Diana, A. Total Quality Management. Yogyakarta: ANDI, 2003.
Skripsi

Reza, M. T. Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah
pada PT. Bank Mega TBK Cabang Makassar. Makassar, 2013.

Afifah, A. A. Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Kepuasan terhadap
Loyalitas Nasabah (Studi Kasus di PT. Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Simpang Patal Palembang). Palembang.



LAMPIRAN



FHVd3dVYd S1NLLISNI JIWVISI d0O J1VLS dO Advdal] TYdLlNED

=1
N

Wy
=
<
o
T
o
«
as




Sampel Nasabah Bank BTN Syariah KCPS Parepare

Nama Jenis Umur | Pendidikan | Pekerjaan Lama
Kelamin Terakhir Menjadi
Nasabah
Samsul Pria 26-35 S1/S2 Karyawan | > 3 Tahun
Swasta
Mullis Ishak Pria 16-25 | SMA/SMK | PNS/Guru/ | <1 Tahun
Polri
Andi Asruni Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Pelajar/Ma | <1 Tahun
hasiswa
Fatimah az- Wanita | 36-45 | SMA/SMK Tidak 1 Tahun
Zahra Bekerja/Pe
nsiunan
Dian Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan | <1 Tahun
Swasta
Abdul Salam Pria 36-45 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Miftahul Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Pelajar/Ma | <1 Tahun
Jannah hasiswa
Renaldy Pria 26-35 | SMA/SMK | Karyawan | >3 Tahun




Zaputra Swasta
Musbarina Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Pelajar/Ma | <1 Tahun
hasiswa
Suaib Pria 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Kasmawati Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Aulia Wahyuni | Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Rosmiati Wanita | 26-35 S1/S2 PNS/Guru/ | >3 Tahun
Polri
Eny Qadriyani | Wanita | 16-25 S1/S2 Karyawan 1 Tahun
Ahmad Swasta
Enita Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Sisyaman Pria 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Waris Swasta
Dewi Putri Wanita | 26-35 Diploma Karyawan | >3 Tahun

Swasta




Sari Bulan Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan | >3 Tahun
Berjuang Swasta

Selvy Sandah | Wanita | 26-35 S1/S2 PNS/Guru/ | 1 Tahun

Polri

Andi Agus Pria 26-35 S1/S2 Karyawan 1 Tahun
Saputra Swasta

Indira Ayu Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta

Ahmad Pria 26-35 S1/S2 PNS/Guru/ | >3 Tahun

Polri

Eko Lora Pria 26-35 S1/S2 Karyawan 1 Tahun
Swasta

Harianto Pria 26-35 S1/S2 Karyawan | >3 Tahun
Swasta

Ismail Pria 26-35 S1/S2 Karyawan | >3 Tahun
Swasta

Herman Pria 36-45 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta

Citra Wanita | 36-45 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Handayani Swasta




Nurlina Wanita | 36-45 S1/S2 PNS/Guru/ | > 3tahun
Polri
Sudarman Pria > 45 S1/S2 PNS/Guru/ | >3 Tahun
Polri
Nurhikmah Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Rahmatullah Pria 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Rizal Pria 26-35 | SMA/SMK | PNS/Guru/ | 1 Tahun
Polri
Irwan Pria 16-25 | SMA/SMK | PNS/Guru/ 1 Tahun
Polri
Hendra Pria 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Agung Pria 16-25 S1/S2 Karyawan | <1 Tahun
Swasta
Linda Sari Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Hasanuddin Pria 36-45 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun

Swasata




Sukri Pria 36-45 | SMA/SMK | Karyawan | >3 Tahun
Swasta
Hazbi Pria 26-35 S1/S2 Karyawan 1 Tahun
Swasta
Jusman Pria 26-35 S1/S2 Karyawan | >3 Tahun
Swasta
Nuraeni Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan | > 3 Tahun
Swasta
Suriani Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Nasrul Rustan Pria 16-25 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Rosmayanti Wanita | 26-35 S1/S2 PNS/Guru/ | 1 Tahun
Polri
Yusril Pria 26-35 S1/S2 Karyawan 1 Tahun
Swasta
Rahmayanti Wanita | 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Lidya Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Pelajar/Ma | <1 Tahun

hsiswa




Nurlina Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Pelajar/Ma | <1 Tahun
hasiswa
Rismayanti Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Pelajar/Ma | <1 Tahun
hasiswa
Musbarina Wanita | 16-25 | SMA/SMK | Pelajar/Ma | <1 Tahun
hasiswa
Agus Pria 36-45 | SMA/SMK | Kayawan | >3 Tahun
Swasta
Nurhidayat Pria 26-35 S1/S2 Karyawan 1 Tahun
Swasta
Andi Jamal Pria 26-35 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Hendrik Pria 16-25 S1/S2 Karyawan 1 Tahun
Swasta
Susanti Wanita | 16-25 S1/S2 Karyawan | <1 Tahun
Swasta
Kasmiati Wanita | 36-45 | SMA/SMK | Karyawan 1 Tahun
Swasta
Rasyid Pria >45 S1/S2 PNS/Guru/ | >3 Tahun

Polri




Jawaban Responden Terhadap Pengaruh Kualitas Layanan (X1)

Pengaruh Kualitas Layanan (X1)

Responden 1 2 3 4 5 Total
1 5} 4 5 4 5 23
2 5 4 4 4 3 20
3 5 4 4 4 5 22
4 4 5 5 5 4 23
5 5 5 5 3 5 23
6 4 4 4 5 4 21
7 5 4 4 5 3 21
8 5 4 4 4 4 21
9 4 5 5 3 3 22

10 4 5 4 5 4 22
11 4 4 © 3) 4 22
12 4 5) 5 4 4 22
13 5 4 4 4 5 22
14 4 4 5 5 4 22
15 5 5 4 4 4 22
16 4 4 5 4 4 21
17 4 5 4 4 3 20
18 5 4 4 5 5 23
19 4 4 4 5 4 21
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43 5 5 5 5 5 25
44 4 5 4 5 4 22
45 5} 4 5 5) 4 23
46 4 5 5 4 4 22
47 5 5 4 5 4 23
48 5 5 5 4 4 23
49 4 5 4 4 5 22
50 4 5 5 4 5 23
o1 4 5} 4 4 4 21
52 5 4 5 4 4 22
53 4 5 5 4 4 22
54 5 4 5 4 4 22
55 4 5} 5) 4 4 22
56 5 5 4 5 4 23
57 5 4 4 5 4 22

Total 1270

Mean 22.2

Jawaban Responden Terhadap Kepercayaan (X2)
Pengaruh Kepercayaan (X2)

Responden 2 3 4 5 Total
1 4 5 5 4 23
2 4 5 5 4 4 22
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49 5 5 4 4 4 22
50 4 4 4 4 4 20
51 4 5 4 3 4 20
52 5 4 5 4 4 22
53 5 5 5 4 5 24
54 4 4 5 4 4 21
55 4 4 5 3 4 20
56 3 5 4 5 4 21
57 5 5 5 5 4 24
Total 1245
Mean 21.8

Jawaban Responden Terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Kepuasan Nasabah (Y)

Responden 1 2 3 4 5 Total
1 4 4 4 5 4 21
2 5 4 4 4 3 20
3 4 4 4 4 4 20
4 4 5 5 5 4 23
5 4 5 4 3 4 20
6 4 5 5 5 4 23
7 5 5 4 5 3 22
8 5 4 4 4 4 21
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55 5 4 21

56 4 5 20

57 5 4 22

Total 1223
Mean 21.4
Uji Validitas Variabel (X1)
Correlations

ltem_1 |Iltem_2| Item_3 ltem_4 Iltem_5 | Skor_Total
Pearson Correlation 1| -311 -.126 149 .196 381"
ltem_1 Sig. (2-tailed) 019 351 269 .145 .003
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation -311 1 .187 -.081 .169 390"
ltem_2 Sig. (2-tailed) .019 163 551 .209 .003
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation -126| 187 i, -.048 .196 493"
Item_3 Sig. (2-tailed) .351 .163 .720 .145 .000
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation 149| -.081 -.048 1 -.024 423"
ltem_4 Sig. (2-tailed) 269| .551 720 862 .001
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation 196| .169 .196 -.024 1 680"
ltem_5 Sig. (2-tailed) 145| .209 145 862 .000
N 57 57 57 57 57 57




*k ok 3

ok

*k

Pearson Correlation .381 .390 .493 423 .680 1
Skor_
Sig. (2-tailed) .003| .003 .000 .001 .000
Total
N 57 57 57 57 57 57
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Validitas Variabel (X2)
Correlations
Item_1 | Item 2 | Item_3 | Item_4 | Iltem_5 | Skor_Total
Pearson Correlation 1 .034 -.087 -.093 286" 511"
ltem_1 Sig. (2-tailed) .803 519 492 .031 .000
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation .034 1 .004 -.033 -.070 349"
ltem_2 Sig. (2-tailed) .803 978 .807 .604 .008
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation -.087 .004 1 .050 .026 3717
ltem_3 Sig. (2-tailed) 519 978 711 .850 .005
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation -.093 -.033 .050 1 .065 524"
ltem_4 Sig. (2-tailed) 492 .807 711 .633 .000
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation 286 -.070 .026 .065 1 539"
ltem_5 Sig. (2-tailed) .031 604 .850 633 .000
N 57 57 57 57 57 57




Pearson Correlation 5117|3497 3717 5247|5397 1
Skor_
Sig. (2-tailed) .000 .008 .005 .000 .000
Total
N 57 57 57 57 57 57
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Validitas Variabel Y
Correlations
Item 1| Item 2 | Item_3 |ltem 4| Item_5 Skor_Total
Pearson Correlation 1 .082 .006| .146 171 561"
ltem_1 Sig. (2-tailed) 542 965| .278 203 .000
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation .082 1 118| -.033 -.008 409"
ltem_2 Sig. (2-tailed) 542 382| .807 .954 .002
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation .006 118 1| .136 -.189 3727
ltem_3 Sig. (2-tailed) .965 .382 313 .160 .004
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation 146 -.033 136 1 157 634"
ltem_4 Sig. (2-tailed) 278 807 313 244 .000
N 57 57 57 57 57 57
Pearson Correlation 71 -.008 -189| .157 1 493"
ltem_5 Sig. (2-tailed) 203 954 160| 244 .000
N 57 57 57 57 57 57




Skor_

Total

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

561" 409"
.000 .002
57 57

3

372

.004

57

ok

.634

.000

57

*k

493

.000

57

57

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Regression Studentized Residual

-5

Uji Reabilitas Cronbach Alpha

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.295

3

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Nasabsh_
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Regression Standardized Predicted Value




Uji Multikoleniaritas

Coefficients?

Unstandardized | Coeffic

Stand

ardize

Coefficients ients Collinearity Statistics
Std.
Model B Error | Beta T Sig. | Tolerance VIF
(Constant) 16.853 3.999 4.214 .000
1 Kualitas Layanan -.238 A39( -.212( -1.709 .093 .980 1.021
Kepercayaan 452 137 408 | 3.294 .002 .980 1.021

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Resldual

Expected Cum Prob

_ Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Observed Cum Prob




One Sample Statistic Variabel X1

One-Sample Test

Test Value = 85

t df Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval
tailed) Difference of the Difference
Lower Upper
Kualitas Layanan -360.105 56 .000 -62.667 -63.02 -62.32

One Sample Statistic Variabel X2

One-Sample Test

Test Value = 80

T Df Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval
tailed) Difference of the Difference
Lower Upper
Kepercayaan -329.273 56 .000 -58.158 -58.51 -57.80
One Sample Statistic Variabel Y
One-Sample Test
Test Value = 80
T df Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval of the
tailed) Difference Difference

Lower

Upper




Kepuasan

-300.071 56 .000 -58.596 -58.99 -58.21
Nasabah
Uji t (Parsial)
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 16.853 3.999 4.214 .000
1 Kualitas Layanan -.238 139 -.212 | -1.709 .093
Kepercayaan 452 137 408 3.294 .002
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Uji f (Simultan)
ANOVA?®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 22.760 2 11.380 6.210 .004°
1 Residual 98.959 54 1.833
Total 121.719 56

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Layanan




Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 4328 .187 157 1.354

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Analisis Regresi Linear Berganda

Model B T Sig
(Constant) 16.853 4.214 .000
Kualitas Layanan -.238 -1.709 .093
Kepercayaan 452 3.294 .002
Korelasi Secara Parsial
Correlations
Kualitas Kepercayaan Kepuasan
Layanan Nasabah
Pearson Correlation 1 .143 -.154
Kualitas Layanan  Sig. (2-tailed) .290 .254
N 57 57 57




*k

Pearson Correlation .143 1 .378
Kepercayaan Sig. (2-tailed) .290 .004

N 57 57 57

Pearson Correlation -.154 378" 1
Kepuasan

Sig. (2-tailed) .254 .004
Nasabah

N 57 57 57
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Korelasi secara simultan
Model Summaryb
Model R R Adjust Std. Change Statistics
Squar | edR | Errorof | R Square F dfi | df2 Sig. F
e Squar the Change | Change Change
e Estimate

1 4322 .187 157 1.354 .187 6.210 2 54 .004

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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