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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : Kuisioner Penelitian 

Kuisioner Penelitian 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i  

Assalamualaikum Wr. Wb.  

Salam sejahtera bagi kita semua, perkenalkan nama saya Ika Ramadani 

Panjaitan mahasiswi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis UIN 

Sumatera Utara yang sedang melakukan penelitian skripsi dengan judul 

"Pengaruh E-Trust dan E-Service Quality terhadap E-Loyalty Nasabah 

Pengguna BSI Mobile melalui E-Satisfaction Sebagai Variabel Intervening 

(Studi Pada Pengguna BSI Mobile di Kota Medan)" untuk memperoleh gelar 

Sarjana Ekonomi (SE).  

Oleh karena itu, saya memohon kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

berkenan menjadi partisipan dengan mengisi kuesioner penelitian ini secara 

objektif dan tanpa unsur paksaan. Adapun kriteria yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini yaitu:  

1. Nasabah Bank Syariah Indonesia yang berdomisili di Kota Medan 

2. Nasabah Bank Syariah Indonesia menggunakan BSI Mobile 

3. Nasabah Bank Syariah Indonesia yang menggunakan BSI Mobile 

dengan smartphone android. 

Segala bentuk informasi pribadi dijaga dengan baik kerahasiannya dan 

tidak akan digunakan diluar kegiatan penelitian ini. Atas partisipasi 

Bapak/Ibu/Saudara/i dalam mengisi pernyataan kuesioner ini, saya ucapkan terima 

kasih.  

Wassalamualaikum, Wr. Wb.  

    Salam Hormat,  

    Peneliti 

 

    Ika Ramadani P. 
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A. Profil Responden 

Nama   : 

Jenis Kelamin  : a. Perempuan 

     b. Laki-laki 

Usia    : a. 17-27 tahun  c. 39-49 tahun 

     b. 28-38 tahun  d. < 50 tahun   

Pendidikan Terakhir : a. SD/SMP/SMA  c. S1 

     b. Akademi (D1-D4)  d. S2/S3 

Pekerjaan  : a.Pelajar/Mahasiswa  c. Pegawai Swasta  

     b. PNS/TNI/POLRI  d. Wiraswsta 

     c. BUMN/BUMD  e. Lainnya 

1. Apakah Bapak/Ibu/Saudara/i merupakan nasabah Bank Syariah 

Indonesia yang berdomisili di Kota Medan? 

a. Ya   b. Tidak 

2. Apakah Bapak/Ibu/Saudara/i nasabah Bank Syariah Indonesia 

menggunakan BSI Mobile? 

a. Ya   b. Tidak 

3. Apakah Bapak/Ibu/Saudara/i nasabah Bank Syariah Indonesia yang 

menggunakan BSI Mobile yang smartphone berbasis android? 

a. Ya   b. Tidak 

 

B. Petunjuk Pengisian 

Pilihlah salah satu jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan 

memberi tanda check list (√) atau landa silang (X) pada seluruh pertanyaan 

yang tersedia. Setiap pertanyan terdiri dari lima poin skala dengan 

keterangan sebagai berikut: 

 

Kode Keterangan Bobot 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

TS Tidak Setuju 2 

N Netral 3 

S Setuju 4 

SS Sangat Setuju 5 

 

C. Pernyataan Kuisioner 

E-Trust 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia percaya BSI 

Mobile mempunyai kemampuan untuk 
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E-Trust 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

memenui kebutuhan dan harapan 

nasabah 

2 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia percaya BSI 

Mobile akan bertanggungjawab atas 

kesalahan dalam transaksi  

     

3 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah bersedia menerima risiko 

ketika melakukan kesalahan transaksi 

pada saat menggunakan BSI Mobile 

     

4 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia percaya BSI 

Mobile memiliki keterampilan dalam 

memberikan layanan kepada nasabah 

     

5 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia percaya BSI 

Mobile jujur dalam melakukan trasaksi 

     

 

E-Service Quality 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 BSI Mobile mempunyai kemampuan 

untuk melindungi informasi data  

nasabah Bank Syariah Indonesia 

     

2 BSI Mobile merupakan aplikasi yang 

mudah di akses nasabah Bank Syariah 

Indonesia  

     

3 BSI Mobile berlaku jujur dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah 

Bank Syariah Indonesia 

     

4 BSI Mobile menangani keluhan yang 

dilakukan Bank Syariah Indonesia 

dengan segera 

     

5 Bank Syariah Indonesia memberikan 

penawaran ganti rugi ketika pelayanan 

atau transaksi tidak sesuai dengan yang 

diharapkan nasabah  

     

6 BSI Mobile memiliki customer care 

online yang dapat membantu ketika 

nasabah Bank Syariah Indonesia 

mengalami kesalahan transaksi 

     

7 BSI Mobile menyediakan kontak seperti 

call center BSI 14040 dan Chat Aisyah 

yang bertujuan untuk mengatasi keluhan 

nasabah Bank Syariah Indonesia 
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E-Loyalty 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia bersedia 

melakukan transaksi pembelian secara 

online dengan menggunakan BSI Mobile  

     

2 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia bersedia untuk 

bertransaksi lagi dengan menggunakan 

BSI Mobile 

     

3 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia berkeinginan 

untuk merekomendasikan untuk 

menggunakan BSI Mobile kepada orang 

lain 

     

4 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia bersedia 

melakukan transaksi yang berulang-

ulang menggunakan BSI Mobile 

     

 

E-Satisfaction 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia memiliki 

pengalaman yang menyenangkan ketika 

menggunakan BSI Mobile 

     

2 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia merasa puas 

dalam menggunakan waktu untuk 

bertrasaksi menggunakan BSI Mobile 

     

3 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia merasa puas 

terhadap kinerja BSI Mobile yang sesuai 

dengan harapan nasabah 

     

4 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia merasa puas 

dengan fitur yang telah disediakan dalam 

BSI Mobile 

     

5 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia merasa puas 

dengan keamanan data dan transaksi 

dalam menggunakan BSI Mobile 

     

6 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia merasa senang 

dan puas menggunakan BSI Mobile 

dibandingkan dengan menggunakan 

mobile banking lainnya 
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E-Satisfaction 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

7 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia merasa puas 

terhadap perlindungan data pribadi 

nasabah yang baik 

     

8 Bapak/Ibu/Saudara/I sebagai nasabah 

Bank Syariah Indonesia merasa puas 

atas konfirmasi  dari BSI Mobile yang 

diberikan atas setiap transaksi yang 

dilakukan nasabah 

     

 

 

Lampiran 2 : Hasil Jawaban Responden 

NO T

1 

T

2 

T

3 

T

4 

T

5 

S

Q

1 

S

Q

2 

S

Q

3 

S

Q

4 

S

Q

5 

S

Q

6 

S

Q

7 

L

1 

L

2 

L

3 

L

4 

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 58 

1 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 

5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

6 4 3 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

7 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

8 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

9 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

11 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 

14 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

16 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

17 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 3 3 

18 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

20 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 

21 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 

22 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

23 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

24 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 

26 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

28 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

29 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 

30 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

32 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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34 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

35 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 

36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

37 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 

38 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 

39 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

40 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 2 3 4 3 3 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

42 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

43 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

46 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 

47 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 

49 4 4 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 4 3 3 

50 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

51 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

52 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 5 4 5 4 2 3 3 3 4 4 3 3 

53 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 

54 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

56 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

57 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 

60 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

61 4 3 4 3 3 4 3 4 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

62 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 

63 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 

64 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

67 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 

68 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3 2 4 3 3 

72 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

73 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

75 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

77 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 

78 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 4 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 

80 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 4 4 4 4 2 4 2 2 3 3 2 2 

81 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

82 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

84 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 3 3 3 2 2 4 2 2 2 2 2 3 3 3 3 5 4 4 3 2 3 2 3 2 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 

96 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

97 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 

98 4 4 3 4 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

100 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 

 

Lampiran 3 : Hasil Uji Validitas Data 

a. Variabel E-Trust 
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b. Variabel E-Service Quality 

 

c. Variabel E-Loyalty 
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d. Variabel E-Satisfaction 

 

 

Lampiran 4 : Hasil Uji Reabilitas 

a. E-Trust 

 

b. E-Service Quality 

 

 

c. E-Loyalty 

 

d. E-Satisfaction 
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Lampiran 5 : Hasil Uji Normalitas 

a. Sub Struktural I 

 

b. Sub Struktural II 
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Lampiran 6 : Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) 

Sub Struktural I  

Uji T 

 

 

Uji F 

 

 

Determinasi Koefisien 

 

 

Sub Struktural II  

Uji T 
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Uji F 

 

Koefisien Determinasi 

 

Lampiran 7: Hasil Uji Sobel 

Hasil Uji Sobel I 
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Hasil Uji Sobel II 
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