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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Tanggal Pengisian : 

 
Responden yang terhormat. 

 
Nama saya Widy Tri Sianuri Mahasiswi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam program 

studi Perbankan Syariah Universitas Islam Negeri Sumatera Utara. Saya sedang melakukan 

penelitian untuk memenuhi tugas akhir (skripsi) yang berjudul “Analisis Customers 

Switching Behavior Pada Bank Syariah Dengan Pendekatan Push – Pull Factors ( Studi 

Kasus pada Nasabah Bank Muamalat KCP Serdang )”. Dimohon kesediaan responden untuk 

mengisi seluruh kuesioner ini secara jujur dan lengkap. Semua informasi yang diterima 

sebagai hasil kuesioner ini bersifat rahasia dan digunakan untuk kepentingan akademis, atas 

partisipasi Anda saya ucapkan terimakasih. 

Identitas Responden 

 
Nama : 

 
Alamat : 

 

 

Berikanlah tanda silang (x) pada kolom jawaban yang sesuai dengan keadaan Anda : 

1. Jenis kelamin : 

( ) Pria 

( ) Wanita 

2. Usia anda saat ini adalaha 

( ) 17 – 30 tahun    ( ) 41 – 50 tahun 

( ) 31 – 40 tahun    ( ) > 50 tahun 
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3. Status anda saat ini adalah : 

( ) Belum menikah 

( ) Menikah 

4. Pekerjaan anda sekarang :  

( ) Pelajar/Mahasiswa    ( ) Wiraswasta   

( ) Pegawai Negeri Sipil/TNI/POLRI  ( ) Lainnya 

( ) Pegawai Swasta 

5. Pendidikan terakhir anda : 

( ) SD – SMP/Sederajat   ( ) Sarjana (S1) 

( ) SMA/Sederajat    ( ) Pascasarjana ( S2/S3 ) 

( ) Diploma (D1/D2/D3) 

6. Berapa lama sudah menjadi nasabah Bank Mumalat KCP Serdang ? 

( ) < 1 tahun     ( ) 4 – 6 tahun 

( ) 1 – 3 tahun     ( ) > 6 tahun 

 

 

Screening Question 

Berilah tanda silang (x) pada salah satu pilihan jawaban  

1. Apakah sebelumnya Anda pernah memiliki rekening di Bank lain ? 

a. Ya 

b. Tidak 

2. Jika ada, apakah bank sebelumnya bersistem konvensional ataukah bersistem syariah ? 

a. Konvensional 

b. Syariah  

3. Berapa lama sudah Anda menjadi nasabah di bank sebelumnya? 

a. < 1 tahun 

b. 1 – 3 tahun 

c. 4 – 6 tahun 

d. > 6 tahun 
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PETUNJUK PENGISIAN 

 
 

Pada angket ini tidak ada jawaban benar atau salah. Bapak/Ibu/Saudara/I dimohon 

menjawab secara jujur dengan memberi tanda checklist pada kolom sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya. Pada jawaban yang tersedia dari mulai skala 1 (sangat 

tidak setuju ) sampai 5 ( sangat setuju ). Masing – masing pilihan jawaban pilihan 

jawaban memiliki makna sebagai berikut : 

 

SS = sangat setuju diberi skor 5 

S = setuju diberi skor 4 

N = netral diberi skor 3 

TS = tidak setuju diberi skor 2 

STS = sangat tidak setuju diberi skor 1 

 

1. SKALA PENELITIAN CUSTOMERS SWITCHING BEHAVIOR 

 
No 

 
Pernyataan 

Ket 

STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

1 Bank sebelumnya tidak bisa memenuhi 

kebutuhan saya baik dalam bidang 

funding (tabungan) maupun lending 

(pinjaman) 

     

2 Pengelolaan produk di Bank Muamalat 

KCP Serdang dipastikan halal 

     

3 Produk pembiayaan di Bank Muamalat 

KCP Serdang memakai akad sesuai 

syariah yangberlaku 

     

4 Petugas Bank Muamalat KCP Serdang      
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 bersikap jujur dan terbuka ketika 

melayani nasabah 

     

5 Menabung di Bank Muamalat KCP 

Serdang pembagian keuntungannyajelas 

dan tidak merugikan sebelah pihak 

     

6 Saya merasa Bank Muamalat KCP 

Serdang benar – benarmenggunakan 

sistem syariah 

     

7 Saya merasa pembiayaan secara syariah 

dapat membawa kemashlahatan 

     

8 Saya merasa lebih tenang ketika 

menabung di bank syariah sesuai dengan 

syariah Islam 

     

 

 

 2. SKALA PENELITIAN KEPUASANKONSUMEN 

 

 
No 

 
Pernyataan 

Ket 

STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

1 Petugas Bank Mumalat KCP Serdang 

memberikan jaminan ketepatan waktu 

selama proses pelayanan berlangsung 

     

2 Poduk syariah di Bank Muamalat KCP 

Serdang sesuai dengan yang saya 

harapkan 

     

3 Siapapun petugas yang melayani ketika 

nasabah melakukan transaksi, standar 

pelayan yang diberikan sama 

     

4 Petugas  Bank  Muamalat   KCP Serdang 

mengutamakan kepentingan nasabahsaat 
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 memberikan pelayanan      

5 Petugas Bank Muamalat KCP Serdang 

memberikan sangat cakap dan cekatan 

menggunakan alat bantu transaksi seperti 

komputer,mesin hitung uang,dan lain lain 

     

6 Ruangan pelayanan nasabah sangat 

nyaman dan bagus 

     

7 Ruang tunggu sangat bersih, rapi, 

wangi,dan sejuk 

     

8 Nomor dan antrian nasabah sangat teratur 

dan disiplin 

     

 

  

 3. SKALA PENELITIAN NORMA SUBJEKTIF 
 

 
No 

 
Pernyataan 

Ket 

STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

1 Kakak dan Abang saya salah satu yang 

memotivasi  saya menabung diBank 

Muamalat KCP Serdang 

     

2 Saya terdorong menabung di Bank 

Muamalat KCP Serdang sama dengan 

Orang Tua saya 

     

3 Saya harus menggunakan rekening bank 

syariah karena keluarga saya 

     

4 Menabung di Bank  Muamalat KCP 

Serdang berdasrkan info positifdari 

rekan kerja 

     

5 Menggunakan perbankan syariah 

berdasarkan informasi dari teman sekelas 
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6 Pengaruh lingkungan pertemanan yang 

membuat saya ingin memilih menabung 

di perbankan syariah 

     

7 Saya merasa menjadi nasabah Bank 

Muamalat KCP Serdang dengan melihat 

informasi mengenai Bank tersebut 

sebagai bank syariah pertamadi 

Indonesia 

     

8 Saya mencari informasi Bank Muamalat 

KCP Serdang pada website resmi Bank 

tersebut 
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Lampiran 2 : 

Lampiran Hasil SPSS Versi 20.0 

 

Data Angket X1 ( Kepuasan Konsumen) 

No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

2 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

3 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

4 5 5 5 4 2 2 4 5 32 

5 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

6 4 4 5 4 3 4 4 3 31 

7 5 4 5 5 5 5 5 3 37 

8 4 3 2 4 5 4 5 2 29 

9 5 4 4 4 4 5 5 4 35 

10 4 5 5 4 4 4 4 5 35 

11 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

12 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

15 5 4 3 5 4 5 5 3 34 

16 5 5 5 5 4 5 4 5 38 

17 5 5 5 3 3 3 4 4 32 

18 3 3 5 4 4 4 4 3 30 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 3 4 5 5 4 5 5 4 35 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

22 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

23 4 3 4 4 4 4 5 3 31 

24 4 4 4 4 3 4 4 3 30 

25 3 4 5 3 4 5 4 4 32 

26 5 4 3 5 4 5 4 4 34 

27 4 5 4 5 4 4 4 2 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

29 4 5 5 5 5 5 5 3 37 

30 4 4 3 3 4 5 4 4 31 

31 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

32 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
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No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

33 4 4 5 4 4 5 5 5 36 

34 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

35 4 4 4 4 4 3 4 3 30 

36 4 4 4 5 5 5 5 3 35 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

38 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

39 5 4 5 4 3 4 4 5 34 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

41 5 3 5 3 4 3 5 3 31 

42 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

43 4 5 4 3 4 2 3 3 28 

44 4 5 4 4 5 4 3 5 34 

45 4 4 4 5 3 5 5 4 34 

46 4 5 5 5 5 3 5 4 36 

47 5 5 4 4 4 4 3 4 33 

48 3 3 4 4 3 4 3 3 27 

49 4 4 4 5 5 4 5 4 35 

50 4 5 5 4 4 3 5 5 35 

51 4 4 3 2 2 2 4 5 26 

52 4 4 4 3 3 4 4 3 29 

53 3 4 3 4 3 4 5 3 29 

54 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

55 5 5 3 5 5 5 5 5 38 

56 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

57 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

58 4 4 4 3 3 3 3 4 28 

59 4 5 5 5 5 4 3 4 35 

60 5 5 5 4 3 4 4 4 34 

61 4 4 4 4 3 3 3 3 28 

62 5 5 5 4 4 5 5 5 38 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

64 5 5 5 5 3 5 3 5 36 

65 4 2 4 3 5 2 3 2 25 

66 3 4 3 4 4 3 4 3 28 

67 4 3 4 4 4 5 4 4 32 

68 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

69 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

70 2 2 3 3 4 3 2 2 21 

71 3 3 3 4 3 3 3 3 25 
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No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

72 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

74 5 4 4 5 5 4 4 3 34 

75 4 4 4 3 3 4 4 3 29 

76 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

78 4 4 4 4 4 4 5 3 32 

79 4 4 2 4 4 5 4 4 31 

80 4 4 4 4 3 3 4 3 29 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

83 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

84 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

85 3 4 3 4 3 4 5 4 30 

86 4 4 4 3 4 3 3 5 30 

87 5 5 3 5 5 5 5 5 38 

88 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

89 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

90 4 4 4 3 3 3 3 4 28 

91 4 5 5 5 5 4 3 5 36 

92 5 5 5 4 3 4 4 4 34 

93 4 4 4 4 3 3 3 4 29 

94 5 5 5 4 4 5 5 4 37 

95 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

96 5 3 4 5 4 5 5 4 35 

97 5 5 3 5 4 5 4 5 36 

98 5 4 4 4 4 4 3 5 33 

99 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

100 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
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Data Angket X2 (Norma Subjektif) 

 

No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

2 4 4 4 4 4 5 4 5 34 

3 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

4 5 5 5 5 4 5 2 4 35 

5 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

6 4 4 5 3 4 5 4 4 33 

7 5 4 5 3 5 5 5 5 37 

8 4 3 2 2 4 5 4 5 29 

9 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

10 4 5 5 5 4 4 5 4 36 

11 4 5 4 4 4 4 5 4 34 

12 4 4 3 4 4 4 5 4 32 

13 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

14 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

15 5 4 3 3 5 4 5 5 34 

16 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

17 5 5 5 4 3 5 3 4 34 

18 3 3 5 3 4 5 4 4 31 

19 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

20 3 4 5 4 5 5 5 5 36 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

22 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

23 4 3 4 3 4 4 4 5 31 

24 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

25 3 4 5 4 3 4 5 4 32 

26 5 4 3 4 5 4 5 4 34 

27 4 5 4 2 5 4 4 4 32 

28 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

29 4 5 5 3 5 5 5 5 37 

30 4 4 3 4 3 4 5 4 31 

31 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

32 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

33 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

34 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

35 4 4 4 3 4 4 3 4 30 

36 4 4 4 3 5 5 5 5 35 
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No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

38 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

39 5 4 5 5 4 3 4 4 34 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

41 5 3 5 3 3 4 3 5 31 

42 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

43 4 5 4 3 3 4 2 3 28 

44 4 5 4 5 4 5 4 3 34 

45 4 4 4 4 5 3 5 5 34 

46 4 5 5 4 5 5 3 5 36 

47 5 5 4 4 4 4 4 3 33 

48 3 3 4 3 4 3 4 3 27 

49 4 4 4 4 5 5 4 5 35 

50 4 5 5 5 4 4 3 5 35 

51 4 4 3 5 2 2 2 4 26 

52 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

53 3 4 3 3 4 3 4 5 29 

54 4 4 4 4 3 4 3 3 29 

55 5 5 3 5 5 5 5 5 38 

56 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

57 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

58 4 4 4 4 3 3 3 3 28 

59 4 5 5 4 5 5 4 3 35 

60 5 5 5 4 4 3 4 4 34 

61 4 4 4 3 4 3 3 3 28 

62 5 5 5 5 4 4 5 5 38 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

64 5 5 5 5 5 3 5 3 36 

65 4 2 4 2 3 5 2 3 25 

66 3 4 3 3 4 4 3 4 28 

67 4 3 4 4 4 4 5 4 32 

68 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

69 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

70 2 2 3 2 3 4 3 2 21 

71 3 3 3 3 4 3 3 3 25 

72 5 5 5 5 4 5 4 5 38 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

74 5 4 4 3 5 5 4 4 34 

75 4 4 4 3 3 3 4 4 29 
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No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

76 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

78 4 4 4 3 4 4 4 5 32 

79 4 4 2 4 4 4 5 4 31 

80 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

83 4 4 3 4 4 4 5 4 32 

84 4 4 4 4 4 4 2 4 30 

85 2 3 2 3 4 3 2 4 23 

86 3 3 3 4 3 3 5 3 27 

87 5 5 5 4 5 4 2 3 33 

88 5 5 5 5 5 5 3 4 37 

89 4 4 3 5 5 4 5 4 34 

90 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

91 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

92 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

93 5 5 4 4 4 3 3 3 31 

94 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

96 5 4 4 3 5 5 4 4 34 

97 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

98 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

100 4 4 4 3 4 4 4 5 32 
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Data Angket Customers Switching Behavior (Y) 

No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 5 5 5 4 5 5 5 4 38 

2 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

3 4 4 4 4 4 5 4 5 34 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 4 5 2 4 35 

6 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

7 4 4 5 3 4 5 4 4 33 

8 5 4 5 3 5 5 5 5 37 

9 4 3 2 2 4 5 4 5 29 

10 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

11 4 5 5 5 4 4 5 4 36 

12 4 5 4 4 4 4 5 4 34 

13 4 4 3 4 4 4 5 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

15 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

16 5 4 3 3 5 4 5 5 34 

17 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

18 5 5 5 4 3 5 3 4 34 

19 3 3 5 3 4 5 4 4 31 

20 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

21 3 4 5 4 5 5 5 5 36 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

23 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

24 4 3 4 3 4 4 4 5 31 

25 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

26 3 4 5 4 3 4 5 4 32 

27 5 4 3 4 5 4 5 4 34 

28 5 4 4 4 4 5 5 4 35 

29 4 5 5 4 4 4 4 5 35 

30 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

31 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

34 5 4 3 5 4 5 5 3 34 

35 5 5 5 5 4 5 4 5 38 

36 5 5 5 3 3 3 4 4 32 

37 3 3 5 4 4 4 4 3 30 
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No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

39 3 4 5 5 4 5 5 4 35 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

41 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

42 4 3 4 4 4 4 5 3 31 

43 4 4 4 4 3 4 4 3 30 

44 3 4 5 3 4 5 4 4 32 

45 5 4 3 5 4 5 4 4 34 

46 4 5 4 5 4 4 4 2 32 

47 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

48 4 5 5 5 5 5 5 3 37 

49 4 4 3 3 4 5 4 4 31 

50 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

51 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

52 4 4 5 4 4 5 5 5 36 

53 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

54 4 4 4 4 4 3 4 3 30 

55 4 4 4 5 5 5 5 3 35 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

57 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

58 5 4 5 4 3 4 4 5 34 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

60 5 3 5 3 4 3 5 3 31 

61 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

62 4 5 4 3 4 2 3 3 28 

63 4 5 4 4 5 4 3 5 34 

64 4 4 4 5 3 5 5 4 34 

65 4 5 5 5 5 3 5 4 36 

66 5 5 4 4 4 4 3 4 33 

67 3 3 4 4 3 4 3 3 27 

68 4 4 4 5 5 4 5 4 35 

69 4 5 5 4 4 3 5 5 35 

70 4 4 3 2 2 2 4 5 26 

71 4 4 4 3 3 4 4 3 29 

72 5 5 5 5 4 5 5 3 37 

73 3 4 5 4 4 4 3 4 31 

74 4 4 5 4 4 4 4 3 32 

75 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

76 4 4 5 5 4 4 5 5 36 
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No. Urut 

Responden 

Jenis Pertanyaan 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

77 5 4 5 5 4 5 5 5 38 

78 4 2 2 3 2 4 4 3 24 

79 4 3 3 3 3 4 3 4 27 

80 4 5 5 5 5 2 4 3 33 

81 5 5 5 5 5 4 3 5 37 

82 4 5 4 4 3 5 5 4 34 

83 4 4 4 4 3 4 4 5 32 

84 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

85 5 4 4 4 4 4 2 3 30 

86 5 4 4 4 3 4 4 5 33 

87 4 4 4 3 4 5 5 4 33 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

89 5 5 3 3 3 3 4 4 30 

90 5 4 3 3 3 3 4 3 28 

91 4 4 5 5 5 5 2 4 34 

92 4 4 5 5 5 5 4 3 35 

93 5 5 5 4 4 3 5 5 36 

94 5 5 4 4 4 3 4 4 33 

95 4 4 4 4 3 4 3 3 29 

96 5 5 3 5 5 5 5 5 38 

97 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

98 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

99 4 4 4 4 3 3 3 3 28 

100 4 5 5 4 5 5 4 3 35 
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Lampiran SPSS 

 

Lampiran 3 : 

Hasil Uji Analisis Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Kepuasan Konsumen 100 21 40 33,09 3,728 

Norma Subjektif 100 21 40 32,88 3,838 

Customers Switching Behavior 100 24 40 33,49 3,240 

Valid N (listwise) 100     

Sumber : Data primer yang diolah dengan SPSS 
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Lampiran 4 : 

 

Hasil Uji Validitas X1 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Jumlah 

P1 

Pearson 

Correlation 
1 ,545** ,366** ,329** ,247* ,314** ,285** ,459** ,683** 

Sig. (2-

tailed) 

 
,000 ,000 ,001 ,013 ,001 ,004 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P2 

Pearson 

Correlation 
,545** 1 ,464** ,376** ,192 ,243* ,192 ,589** ,701** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 

 
,000 ,000 ,056 ,015 ,056 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P3 

Pearson 

Correlation 
,366** ,464** 1 ,190 ,138 ,103 ,146 ,332** ,537** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 

 
,058 ,172 ,307 ,146 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P4 

Pearson 

Correlation 
,329** ,376** ,190 1 ,521** ,631** ,445** ,203* ,716** 

Sig. (2-

tailed) 
,001 ,000 ,058 

 
,000 ,000 ,000 ,043 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P5 

Pearson 

Correlation 
,247* ,192 ,138 ,521** 1 ,405** ,329** ,083 ,565** 

Sig. (2-

tailed) 
,013 ,056 ,172 ,000 

 
,000 ,001 ,409 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P6 

Pearson 

Correlation 
,314** ,243* ,103 ,631** ,405** 1 ,524** ,278** ,693** 

Sig. (2-

tailed) 
,001 ,015 ,307 ,000 ,000 

 
,000 ,005 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P7 

Pearson 

Correlation 
,285** ,192 ,146 ,445** ,329** ,524** 1 ,121 ,596** 

Sig. (2-

tailed) 
,004 ,056 ,146 ,000 ,001 ,000 

 
,229 ,000 
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N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P8 

Pearson 

Correlation 
,459** ,589** ,332** ,203* ,083 ,278** ,121 1 ,615** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 ,001 ,043 ,409 ,005 ,229 

 
,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Jumlah 

Pearson 

Correlation 
,683** ,701** ,537** ,716** ,565** ,693** ,596** ,615** 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 at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Hasil Uji Validitas X2 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Jumlah 

P1 

Pearson 

Correlation 
1 

,614*

* 
,459** ,450** ,384** ,320** ,217* ,285** ,704** 

Sig. (2-

tailed) 

 
,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,030 ,004 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P2 

Pearson 

Correlation 
,614** 1 ,532** ,586** ,425** ,236* ,197* ,222* ,723** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 

 
,000 ,000 ,000 ,018 ,049 ,026 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P3 

Pearson 

Correlation 
,459** 

,532*

* 
1 ,391** ,300** ,335** ,108 ,220* ,641** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 

 
,000 ,002 ,001 ,285 ,028 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P4 

Pearson 

Correlation 
,450** 

,586*

* 
,391** 1 ,229* ,126 ,274** ,187 ,637** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 ,000 

 
,022 ,212 ,006 ,063 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P5 

Pearson 

Correlation 
,384** 

,425*

* 
,300** ,229* 1 ,480** ,442** ,392** ,695** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 ,002 ,022 

 
,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P6 

Pearson 

Correlation 
,320** ,236* ,335** ,126 ,480** 1 ,239* ,386** ,594** 

Sig. (2-

tailed) 
,001 ,018 ,001 ,212 ,000 

 
,017 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P7 

Pearson 

Correlation 
,217* ,197* ,108 ,274** ,442** ,239* 1 ,428** ,588** 

Sig. (2-

tailed) 
,030 ,049 ,285 ,006 ,000 ,017 

 
,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P8 
Pearson 

Correlation 
,285** ,222* ,220* ,187 ,392** ,386** ,428** 1 ,602** 
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Sig. (2-

tailed) 
,004 ,026 ,028 ,063 ,000 ,000 ,000 

 
,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Jumlah 

Pearson 

Correlation 
,704** 

,723*

* 
,641** ,637** ,695** ,594** ,588** ,602** 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 at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Hasil Uji Validitas Y 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Jumlah 

P1 

Pearson 

Correlation 
1 ,430** ,004 ,179 ,196 ,045 ,135 ,211* ,450** 

Sig. (2-

tailed) 

 
,000 ,966 ,074 ,050 ,653 ,181 ,035 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P2 

Pearson 

Correlation 
,430** 1 ,429** ,451** ,362** -,004 ,102 ,181 ,628** 

Sig. (2-

tailed) 
,000 

 
,000 ,000 ,000 ,966 ,313 ,072 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P3 

Pearson 

Correlation 
,004 ,429** 1 ,423** ,347** ,174 ,109 ,120 ,587** 

Sig. (2-

tailed) 
,966 ,000 

 
,000 ,000 ,083 ,280 ,236 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P4 

Pearson 

Correlation 
,179 ,451** ,423** 1 ,419** ,298** ,167 -,044 ,640** 

Sig. (2-

tailed) 
,074 ,000 ,000 

 
,000 ,003 ,096 ,665 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P5 

Pearson 

Correlation 
,196 ,362** ,347** ,419** 1 ,348** ,291** ,166 ,695** 

Sig. (2-

tailed) 
,050 ,000 ,000 ,000 

 
,000 ,003 ,099 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P6 

Pearson 

Correlation 
,045 -,004 ,174 ,298** ,348** 1 ,227* ,211* ,530** 

Sig. (2-

tailed) 
,653 ,966 ,083 ,003 ,000 

 
,023 ,035 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P7 

Pearson 

Correlation 
,135 ,102 ,109 ,167 ,291** ,227* 1 ,245* ,518** 

Sig. (2-

tailed) 
,181 ,313 ,280 ,096 ,003 ,023 

 
,014 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

P8 
Pearson 

Correlation 
,211* ,181 ,120 -,044 ,166 ,211* ,245* 1 ,468** 
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Sig. (2-

tailed) 
,035 ,072 ,236 ,665 ,099 ,035 ,014 

 
,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Jumlah 

Pearson 

Correlation 
,450** ,628** ,587** ,640** ,695** ,530** ,518** ,468** 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 at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran  5 : 

Hasil Uji Reliabilitas X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,788 8 

 

Hasil Uji Reliabilitas X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,796 8 

 

 

Hasil Uji Relibilitas Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,799 8 
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Lampiran 5 : 

Hasil Uji Normalitas dengan P-Plot 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Asumsi Klasik dengan Kolmogrov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
3,20058646 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,052 

Positive ,052 

Negative -,041 

Kolmogorov-Smirnov Z ,523 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,947 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Hasil Uji Normalitas dengan Histogram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. 

Error 

Beta   Tolerance VIF 

1 

(Constant) 29,681 2,925  10,146 ,000   

Kepuasan Konsumen ,086 ,214 ,099 4,400 ,010 ,366 6,035 

Norma Subjektif ,202 ,208 ,240 5,972 ,004 ,366 6,035 

a. Dependent Variable: Customers Switching Behavior 

 

 

 

 

 

 

 



94 
 

 
 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 6 : 

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. 

Error 

Beta   Tolerance VIF 

1 

(Constant) 29,681 2,925  10,146 ,000   

Kepuasan Konsumen ,086 ,214 ,099 4,400 ,010 ,366 6,035 

Norma Subjektif ,202 ,208 ,240 5,972 ,004 ,366 6,035 

a. Dependent Variable: Customers Switching Behavior 

 

 

Hasil Uji t (Uji Parsial) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. 

Error 

Beta   Tolerance VIF 

1 

(Constant) 29,681 2,925  10,146 ,000   

Kepuasan Konsumen ,086 ,214 ,099 4,400 ,010 ,366 6,035 

Norma Subjektif ,202 ,208 ,240 5,972 ,004 ,366 6,035 

a. Dependent Variable: Customers Switching Behavior 

 

Hasil Uji F (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 24,858 2 12,429 4,189 ,009b 

Residual 1014,132 97 10,455   

Total 1038,990 99    

a. Dependent Variable: Customers Switching Behavior 

b. Predictors: (Constant), Norma Subjektif, Kepuasan 

Konsumen 
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Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,155a ,624 ,404 3,233 

a. Predictors: (Constant), Norma Subjektif, Kepuasan 

Konsumen 

b. Dependent Variable: Customers Switching Behavior 

 

 

Hasil Uji Variabel Dominan 

Model Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Beta   

1 

(Constant)  10,146 ,000 

Kepuasan Konsumen ,099 4,400 ,010 

Norma Subjektif ,240 5,972 ,004 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



97 
 

 
 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

I.    IDENTITAS PRIBADI 
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