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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/lbu/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 Maobile

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. Wh.
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/ISMP/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/lbu/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/lbu/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 (V) 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/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia percaya BSI
Mobile mempunyai kemampuan untuk
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E-Trust

No.

Pernyataan

STS

TS

SS

memenui  kebutuhan dan harapan
nasabah

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia percaya BSI
Mobile akan bertanggungjawab atas
kesalahan dalam transaksi

Bapak/Ibu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah bersedia menerima risiko
ketika melakukan kesalahan transaksi
pada saat menggunakan BSI Mobile

Bapak/Ibu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia percaya BSI
Mobile memiliki keterampilan dalam
memberikan layanan kepada nasabah

Bapak/Ibu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia percaya BSI
Mobile jujur dalam melakukan trasaksi

E-Service Quality

Pernyataan

STS

TS

SS

BSI Mobile mempunyai kemampuan
untuk  melindungi informasi  data
nasabah Bank Syariah Indonesia

BSI Mobile merupakan aplikasi yang
mudah di akses nasabah Bank Syariah
Indonesia

BSI Mobile berlaku jujur dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah
Bank Syariah Indonesia

BSI Mobile menangani keluhan yang
dilakukan Bank Syariah Indonesia
dengan segera

Bank Syariah Indonesia memberikan
penawaran ganti rugi ketika pelayanan
atau transaksi tidak sesuai dengan yang
diharapkan nasabah

BSI Mobile memiliki customer care
online yang dapat membantu Kketika
nasabah Bank Syariah  Indonesia
mengalami kesalahan transaksi

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

Pernyataan

STS

TS

SS

Bapak/Ibu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah  Indonesia  bersedia
melakukan transaksi pembelian secara
online dengan menggunakan BSI Mobile

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia bersedia untuk
bertransaksi lagi dengan menggunakan
BSI Mobile

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia berkeinginan
untuk merekomendasikan untuk
menggunakan BSI Mobile kepada orang
lain

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah  Indonesia  bersedia
melakukan transaksi yang berulang-
ulang menggunakan BSI Mobile

E-Satisfaction

Pernyataan

STS

TS

SS

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia  memiliki
pengalaman yang menyenangkan ketika
menggunakan BSI Mobile

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia merasa puas
dalam menggunakan waktu untuk
bertrasaksi menggunakan BSI Mobile

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia merasa puas
terhadap kinerja BSI Mobile yang sesuai
dengan harapan nasabah

Bapak/lbu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia merasa puas
dengan fitur yang telah disediakan dalam
BSI Mobile

Bapak/Ibu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia merasa puas
dengan keamanan data dan transaksi
dalam menggunakan BSI Mobile

Bapak/Ibu/Saudara/l sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia merasa senang
dan puas menggunakan BSI Mobile
dibandingkan dengan menggunakan
mobile banking lainnya
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STS|TS|N|S |SS

L |S1|S2|S3|S4|S5|S6|S7|58

nasabah
nasabah

data pribadi

E-Satisfaction

sebagai
sebagai

wn O~

dari BSI Mobile yang

wn oo

Pernyataan

noOw

no<

ngoOm

diberikan atas setiap transaksi yang

Bank Syariah Indonesia merasa puas
dilakukan nasabah

Bank Syariah Indonesia merasa puas
atas konfirmasi

terhadap perlindungan

Bapak/Ibu/Saudara/l
nasabah yang baik
Bapak/Ibu/Saudara/l

n o

7
8

No.

nogd

o

Lampiran 2 : Hasil Jawaban Responden
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89 [4[alalaalalalala[3]alalalalalalalalalalala]lalas
0 [4]alala|3]|3[alalalal3]3]a]3[3[ala]|3[3[3]a]ala]s
o1 |4 |alalaalalalalalalalalalalalalalalalalalaslalas
92 |[4lalala|3|a|3[a|3[3|ala]3 a3 |alalalalalalas]lal]as
93 3 13|32 2| 4 2 2 2 2 2 3 3 3 3 5 4 | 4 3 2 3 2 3 2
94 [ 4falalaalalalalalalalalalalalalalalalalalalalas
95 3144 )| 4 2 3|14 1| 4 3 3 4 4 3 3 3 4 | 3 3 3|3 3 4 | 4 3
9% |[3|4afa|3[2a|3[3|3[alalalalalalalal3|[a]alalas]lalas
97 |4 [3[a|3[alalalal3]2|3[2]alalalala]3|[a][ala|3]3]4
98 |[4a[3|a]2]a|3[a|3[alalalala|3|alalalasa]a]l3]a]3]3
9 [4alalaalalalala|3|3|[3[alalalalalalalalalas]lal]as
100 4 |14 |4 4| 4| 4] 4 3 3 3 3 3 5 51|65 5 3 3 4 | 3 3 3 3 3
Lampiran 3 : Hasil Uji Validitas Data
a. Variabel E-Trust
Correlations
ET1 ET2 ET3 ET4 ET5 Total
ET1  Pearson Corelation 1| 464 | 428 | s&ar | a3z | 702 |
Sig. (2-tailed) 000 000 000 001 000
N 100 100 100 100 100 100
ET2  Pearson Correlation 4647 1 452" 662 338" 760"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 001 .000
N 100 100 100 100 100 100
ET3  Pearson Carrelation 428" 487" 1 570 4237 7517
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
ET4  Pearson Carrelation 537 BE2 570 1 3807 826
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
ETS  Pearson Correlation 326 338" 423" 300" 1 668
Sig. (2-tailed) 001 .00 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Total  Pearson Gorrelation qo02" T60° 7517 826 BEE 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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b. Variabel E-Service Quality

Correlations
Esal Esaz ES03 Es04 ESO5 ESO6 Esar Total
ESO1  Pearson Correlation 1 88 248 249 180 498" 275" 597
Sig. (2-tailed) 000 000 012 074 .000 006 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
ESQ2 Pearson Correlation 385" 1 406 418" 257 453" 289" A5G
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 o1 .000 .003 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
ES03 Pearson Correlation 348" 406 1 527 338" 462" 459" 729"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .00 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
ESQ4  Pearson Correlation 249 e w7 1 507 415 393" 721
Sig. (2-tailed) 012 000 000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
ESQ5 Pearson Correlation 180 252" a3g 507 1 445" 382" [TER
Sig. (2-tailed) 074 01 .00 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
ESQ6  Pearson Correlation 498" 4537 4627 415 445" 1 A57 797
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
ESQ7  Pearson Correlation ars” 285" 459" 3037 3627 55T 1 f94
Sig. (2-tailed) 006 003 000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Total  Pearson Correlation 597 659 729 7217 [TER 797 694" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
c. Variabel E-Loyalty
Correlations
EL1 ELZ EL3 EL4 Total
EL1 Pearson Correlation 1 ETE TER 316 ELEN
Sig. (2-tailed) 0o 000 001 Qoo
M 100 100 100 100 100
ELZ Pearson Correlation a1 1 272" 316 &71
Sig. (2-tailed) 001 006 001 .0oo
I 100 100 100 100 100
EL3 Pearson Correlation G643 272" 1 2147 759
Sig. (2-tailed) .oon 006 .03z .0oo
I 100 100 100 100 100
EL4 Pearson Correlation 316 316 247 1 B27
Sig. (2-tailed) .00 001 .03z .0on
M 100 100 100 100 100
Total  Pearson Correlation 806 BT 759 27 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
M 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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d. Variabel E-Satisfaction

Correlations
ES ES2 ES3 ES4 ESE ESE EST Eco Total
ES1  Pearson Gorrelation 1 660 700" 6517 57T 585 653 652" 846
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000 .000 000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ES2  Pearson Gorrelation 660 1 603 446 555 516 585 437 738
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 .000 000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ES3  Pearson Gorrelation 700" 603" 1 E 582 555 671 636 829"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ES4  Pearson Gorrelation 651 446" 631 1 596 607 646 747 823"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 000 .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ES5  Pearson Correlation 57T 555 582 596 1 605 634 556 785
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 .000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ES6  Pearson Correlation A58 EE Hi 607 605 1 643 583 785
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ES7  Pearson Correlation 653 585 &7 B4E 634 643" 1 7217 856
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ES8  Pearson Correlation 6527 4377 636 747 556 583 FE 1 824"
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Total  Pearson Correlation 848 FECH 829" 823" 785 785 856 8247 1
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 000 .000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Lampiran 4 : Hasil Uji Reabilitas
a. E-Trust b. E-Service Quality
Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha M of tems Alpha M oof ltems
806 5 8149 7
c. E-Loyalty d. E-Satisfaction
Reliability Statistics Reliahility Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha M of tems Alpha M of ltems
BB5 4 826 g
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Lampiran 5 : Hasil Uji Normalitas

a. Sub Struktural I

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

nstandardiz

ed Residual

M 100
Mormal Parameters™® Mean 0000000
Std. Deviation 2.06347772

Most Extreme Differences  Absolute 076
Positive 065

Megative -.076

Test Statistic 076
Asymp. Sig. (2-tailed) A71°

a. Test distribution is Maormal.

h. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

b. Sub Struktural Il

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

nstandardiz

ed Residual

M 100
Mormal Parameters™® Mean 0000000
Std. Deviation 1.043370649

Most Extreme Differences  Absolute 083
Positive 083

Megative -.053

Test Statistic 083
Asymp. Sig. (2-tailed) .ngset

a. Test distribution is Maormal.

h. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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Lampiran 6 : Hasil Analisis Jalur (Path Analysis)
Sub Struktural |

UjiT
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant) 730 1.953 A73 710
E-Trust 532 124 324 4.3 .0oo
E-Servuce Quality 746 098 AT 7.585 .0oo

a. DependentVariahle: E-Satisfaction

Uji F
ANOVA®
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 813.214 2 406,607 93.565 .ooo®
Residual 421.536 a7 4.346
Total 1234750 499

a. DependentVariable: E-Satisfaction

h. Predictors: (Constant), E-Servuce Quality, E-Trust

Determinasi Koefisien
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 A28 Nty 652 2.085
a. Predictors: (Constant), E-Servuce Quality, E-Trust
Sub Struktural 11
UjiT
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Errar Beta t Sig.

1 {Constant) 1.5749 8494 1.5849 115
E-Trust .2049 lif] 2649 3.057 003
E-Servuce Quality 200 063 L3223 3176 .aoz
E-Satisfaction 136 a5z 287 2643 Q10

a. Dependent Variable: E-Loyalty

102




Uji F

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 170.735 3 56.912 | 50.693 .ooo®
Residual 107.774 96 1123
Total 278.510 a8

a. DependentWariable: E-Loyalty
h. Predictors: (Constant), E-Satisfaction, E-Trust, E-Servuce Quality

Koefisien Determinasi

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 783® 613 G071 1.060
a. Predictors: (Constant), E-Satisfaction, E-Trust, E-Senriuce
Cuality

Lampiran 7: Hasil Uji Sobel

Hasil Uji Sobel |

E Sobel Test Calculator for the Significance of Mediation

This calculator uses the Sobel test to tell you whether a mediator variable significantly carries the
influence of an independent variable to a dependent variable; i.e, whether the indirect effect of the
independent variable on the dependent variable through the mediator variable is significant. This

calculator returns the Sobel test statistic, and both one-tailed and two-tailed probability values.

Please enter the necessary parameter values, and then click 'Calculate’.

variable
- [:]

[
_ (5ex
variable

B: (0287 @
sEx (0124 |@

sEg 0052 |@©

Calculate!

Sobel test statistic: 2.36162268
One-tailed probability: 0.00909758
Two-tailed probability: 0.01819515

» Related Resources

x* Formulas & References = Related Calculators Q, Search
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& Sobel Test Calculator for the Significance of Mediation

This calculator uses the Sobel test to tell you whether a mediator variable significantly carries the
influence of an independent variable to a dependent variable; i.e., whether the indirect effect of the
independent variable on the dependent variable through the mediator variable is significant. This
calculator returns the Sobel test statistic, and both one-tailed and two-tailed probability values.

Please enter the necessary parameter values, and then click "Calculate”.

mediator
A variable 8
— (5Ex 1S, )‘jl:ld —
wvariablo b > variablo

Sobel test statistic: 4.18405007
One-tailed probability: 0.00001432
Two-tailed probability: 0.00002864

» Related Resources

x* Formulas & References = Related Calculators Q Search
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