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Hasil Uji Validitas Variabel X 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

p1 74.97 39.689 .755 .882 

p2 75.27 40.823 .523 .889 

p3 74.87 39.223 .619 .886 

p4 74.77 39.082 .705 .883 

p5 75.00 40.138 .696 .884 

p6 74.73 40.892 .605 .887 

p7 75.33 40.161 .467 .892 

p8 75.03 40.654 .629 .886 

p9 75.37 42.585 .274 .898 

p10 75.40 42.524 .383 .893 

p11 75.23 42.392 .398 .893 

p12 75.50 39.983 .660 .885 

p13 75.37 42.585 .493 .891 

p14 75.63 42.447 .414 .892 

p15 75.57 41.840 .481 .890 

p16 75.30 42.424 .378 .893 

p17 75.30 40.562 .524 .889 

p18 75.17 41.454 .443 .892 

p19 75.40 39.628 .607 .886 

 

Hasil Uji Reliabilitas X 

 

Cron  bach’s 

Alpha 

N of item 

0.894 19 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Y 



 

 
 

Correlations 

 p1 p2 Skor_Total 

p1 Pearson Correlation 1 ,736** ,949** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 30 30 30 

p2 Pearson Correlation ,736** 1 ,912** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 30 30 30 

Skor_Total Pearson Correlation ,949** ,912** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 30 30 30 

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

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y 

 

Cron  bach’s 

Alpha 

N of item 

0.831 2 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Z 

Correlations 

 p1 p2 p3 p4 total 

p1 Pearson Correlation 1 ,377* ,373* ,366 ,676** 

Sig. (2-tailed)  ,044 ,046 ,051 ,000 

N 29 29 29 29 29 

p2 Pearson Correlation ,377* 1 ,375* ,389* ,733** 

Sig. (2-tailed) ,044  ,045 ,037 ,000 

N 29 29 29 29 29 

p3 Pearson Correlation ,373* ,375* 1 ,549** ,781** 

Sig. (2-tailed) ,046 ,045  ,002 ,000 

N 29 29 29 29 29 

p4 Pearson Correlation ,366 ,389* ,549** 1 ,782** 

Sig. (2-tailed) ,051 ,037 ,002  ,000 

N 29 29 29 29 29 

total Pearson Correlation ,676** ,733** ,781** ,782** 1 



 

 
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 29 29 29 29 29 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Z 

 

 

Cron  bach’s 

Alpha 

N of item 

0.729 4 

 

 

Hasil Uji Normalitas Variabel Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Histogram Variabel Y 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
1,75718765 

Most Extreme Differences Absolute ,107 

Positive ,061 

Negative -,107 

Test Statistic ,107 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,070
c
 



 

 
 

 

 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

 

 

 

Hasil Uji Multikoloneritas  

     Coefficients
a
 



 

 
 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

Colleniarity 

statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tole

ranc

e  

VIF 

1 (Constant) -.708 .540  -1.313 .193   

Reability (X1) .078 .023 .187 3.351 .001 .506 1.978 

Assurance 

(X2) 
.159 .070 .156 2.268 .026 .335 2.989 

Empathy (X3) .280 .076 .302 3.701 .000 .237 4.223 

Tangible (X4) .143 .058 .168 2.449 .016 .336 2.979 

Responsivenes

s (X5) 
.117 .040 .171 2.938 .004 .468 2.135 

Efficiency (X6) .062 .028 .117 2.195 .031 .553 1.809 

 

 

Hasil Uji Autokorelasi  

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .922a .850 .840 .432 1.969 

 

a. Predictors: (Constant), x6, x1, x5, x2, x4, x3 

b. Dependent Variable: y1 

 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 



 

 
 

 

 

Hasil Uji Determasi  

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .922a .850 .840 .432 1.969 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji F  

ANOVAa 



 

 
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 100.565 6 16.761 89.663 .000b 

Residual 17.759 95 .187   

Total 118.324 101    

a. Dependent Variable: Kepuasan  nasabah 

b. Predictors: (Constant), Reliability, Assurance, Empathy, Tangible, 

Responsiveness Dan Efficiency 

 

 

Hasil Uji t  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.708 .540  -1.313 .193 

Reability .078 .023 .187 3.351 .001 

Assurance  .159 .070 .156 2.268 .026 

Empathy  .280 .076 .302 3.701 .000 

Tangible .143 .058 .168 2.449 .016 

Responsiveness .117 .040 .171 2.938 .004 

Efficiency  .062 .028 .117 2.195 .031 

 



 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

Assalamu’alaikum Wr. Wb… 

 Nama saya Sri Kumalawati, mahasiswi UIN Antasari Banjarmasin Fakultas 

Syariah dan Ekonomi Islam program S1 jurusan Perbankan Syariah, yang saat ini sedang 

menyelesaikan program skripsi dengan judul penelitian saya “Pengaruh Layanan 

Mobile Banking Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah (Studi Pada Bank BNI 

Syariah Kantor Cabang Banjarmasin)” 

 Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 

untuk mengisi daftar pernyataan (kuesioner) ini. Data akan dijaga kerahasiannya dan 

digunakan semata-mata hanya untuk penelitian ini. Atas kesediannya meluangkan waktu 

saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum. Wr. Wb… 

 

A. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah pertanyaan-pertanyaan secara seksama sebelum anda mengisi kuesioner ini. 

2. Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan cara memberi tanda checklist 

(√) pada pernyataan yang sesuai dengan pendapat anda pada kolom yang tersedia 

dengan keterangan sebagai berikut :  

SS : Sangat Setuju   S : Setuju   N : Netral 

TS : Tidak Setuju   STS : Sangat Tidak Setuju 

B. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis kelamin 

Laki-laki  Perempuan 

 

2. Usia 

<25  25-34 35- 40 >40 

 

3. Pekerjaan  

Mahasiswa Pelajar Pegawai Swasta PNS   

Pengusaha Lainnya 

 

4. Jenis transaksi yang biasa anda lakukan 

Transfer Pembelian  Pembayaran  Cek Saldo 

 



 

 
 

5. Jumlah transaksi yang anda lakukan 

Transaksi tidak setiap hari  1-3 transaksi/hari 

4-6 transaksi/hari   > 6 transaksi/hari 

 

6. Alasan utama kenapa anda menggunakan e-Banking 

Kapan saja dimana saja (24 jam) 

Lebih aman 

Lebih cepat dan nyaman 

Lebih murah dan ekonomis 

Teknologi baru    Lainnya… 

 

C. Variabel X 

Variabel X1 Reliability (kehandalan) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Mobile Banking BNI Syariah 

memberikan kemudahan dan 

memproses setiap transaksi dengan 

tepat. 

     

2 Mobile Banking BNI Syariah 

memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan. 

     

3 Mobile Banking BNI Syariah dapat 

digunakan dimanapun. 

     

4 Mobile Banking BNI Syariah dapat 

digunakan selama 24 jam. 

     

5 Transaksi dengan Mobile Banking 

BNI Syariah tepat waktu. 

     

6 Dengan menggunakan layanan Mobile 

Banking BNI Syariah tidak perlu 

mengantri. 

     

7 Mobile Banking BNI Syariah 

memberikan layanan gratis 

     

 

Variabel X2 Assurance (Jaminan) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

8 Bank memberikan keamanan dan 

menjaga kerahasiaan saat bertransaksi 

dengan layanan Mobile Banking BNI 

Syaria 

     

9 Adanya layanan contact center yang 

dapat dihubungi. 

     

 

 



 

 
 

Variabel X3 Empathy (Empati) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

10 Nasabah dapat dengan mudah 

menghubungi BNI Syariah apabila 

terdapat keluhan 

     

11 Mobile Banking BNI Syariah 

memberikan beragam transaksi 

perbankan yang dibutuhkan nasabah. 

     

 

Variabel X4 Tangible (Bukti Langsung) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

12 Animasi, grafik gambar tidak 

memperlambat proses inti dan tidak 

mengganggu saat menggunakan 

Mobile Banking BNI Syariah 

     

13 Tampilan aplikasi Mobile Banking 

BNI Syariah didesain secara jelas, 

menarik dan informatif. 

     

 

Variabel X5 Responsiveness (Tanggapan) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

14 Keluhan terhadap Mobile Banking 

BNI Syariah ditanggapi dengan 

cepat. 

     

15 Penanganan keluhan terhadap 

Mobile Banking BNI Syariah tidak 

dibeda-bedakan oleh petugas 

pelayanan. 

     

16 Mobile Banking BNI Syariah 

memberikan konfirmasi layanan 

atas kebehasilan atau kegagalan 

dalam menjalankan transaksi. 

     

 

 



 

 
 

Variabel X6 Efficiency (Efisien) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

17 Aplikasi Mobile Banking BNI Syariah 

dapat diakses dengan cepat. 

     

18 Proses login Mobile Banking BNI 

Syariah cepat. 

     

19 Mutasi rekening dapat dilakukan 

dengan cepat di Mobile Banking BNI 

Syariah. 

     

 

D. Variabel Y Kepuasan Nasabah 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Saya merasa puas menggunakan 

Mobile Banking BNI Syariah. 

     

2 Menurut saya layanan Mobile Banking 

BNI Syariah telah memenuhi harapan. 

     

 

E. Variabel Z Loyalitas Nasabah 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Saya akan menggunakan layanan 

Mobile Banking BNI Syariah secara 

berulang.  

     

2 Saya berminat merekomendasikan 

produk dan layanan Mobile Banking 

BNI Syariah kepada orang lain.  

     

3 Saya hanya akan menggunakan Mobile 

Banking  BNI Syariah.  

     

4 Saya selalu melakukan pertimbangan 

khusus untuk menikmati layanan dari 

bank lain.  
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