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Lampiran 0.1 Instrumen Penelitian

1.

Identitas Responden
Beri tanda (v') pada kotak jawaban
A. Screening Question

1. Apakah anda pernah melakukan transaksi perbankan dengan mobile

banking?

|:| IYA |:| TIDAK

. Apakah anda memiliki aplikasi BRI Mobile Banking?

[liva  [] mipAk

. Apakah anda pernah menggunakan layanan BRI Mobile Banking dalam

melakukan transaksi perbankan digital?

[ Jiva  []mibAK

(Jika menjawab 1YA, silahkan melanjutkan untuk mengisi kuesioner
namun jika menjawab TIDAK, silahkan berhenti untuk mengisi

kuesioner

. ldentitas Responden

1. Nama Lengkap e, o . Y .. ...
2. Usia AW U OPTORIPRIN
3. Jenis Kelamin P
4. Tingkat Pendidikan ...
5. Pekerjaan e

6. Pendapatan e
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2. Petunjuk Pengisian Kuesioner

1.

Isilah identitas responden yang disediakan

2. Pilihlah salah satu alternatif jawaban yang menurut anda paling sesuai

dengan keadaan yang anda alami dengan cara memberi tanda centang

(v') pada pilihan jawaban yang tersedia.

Keterangan jawaban sebagai berikut:

a. Untuk jawaban Sangat Setuju (SS) Skor 5

b. Untuk jawaban Setuju (S) Skor 4

c. Untuk jawaban Netral (N) Skor 3

d. Untuk jawaban Tidak Setuju (TS) Skor 2

e. Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) Skor 1

No

Pernyataan

Tanggapan

Kualitas Pelayanan (X1) SS

S

N

TS

STS

BRI Mobile Banking memberikan
pelayanan sesuai dengan kebutuhan
nasabah

BRI Mobile Banking memberikan
pelayanan cepat dan akurat.

BRI Mobile Banking memberikan
jaminan keamanan dalam menggunakan
layanan.

BRI Mobile Banking memberikan
perhatian dan rasa nyaman kepada setiap
nasabahnya

Fitur yang ada dalam BRI Mobile

Banking mudah digunakan.
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No

Pernyataan

Tanggapan

Kepercayaan (X2)

SS

S

N

TS

STS

Saya percaya BRI Mobile Banking
memberikan pelayanan sesuai dengan
apa yang dibutuhkan nasabah.

Saya percaya bahwa BRI Mobile
Banking selalu memberikan pelayanan
yang baik agar nasabah merasa aman dan
nyaman dalam melakukan transaksi.

Saya percaya BRI Mobile Banking
merupakan layanan perbankan digital
ang memiliki integritas baik.

No

Pernyataan

Tanggapan

Loyalitas Nasabah ()

SS

S

N

TS

STS

Saya selalu menggunakan BRI Mobile
Banking setiap melakukan transaksi
perbankan.

Saya terus menerus menggunakan
layanan BRI Mobile Banking.

Saya tidak mau berpindah ke layanan
Mobile Banking yang lain, karena merasa
aman dan nyaman dalam menggunakan
layanan BRI Mobile Banking

Saya merekomendasikan kepada teman,
keluarga dan sahabat agar menggunakan
layanan BRI Mobile Banking.
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Lampiran 0.2 Interval Kuesioner
Ketentuan skor tertinggi, skor terendah dan interval rentang skor kuesioner awal
loyalitas nasabah
1) Apabila jawaban SS (Sangat Setuju) diberikan skor 5
2) Apabila jawaban S (Setju) diberikan skor 4
3) Apabila jawaban N (Netral) diberikan skor 3
4) Apabila jawaban TS (Tidak Setuju) diberikan skor 2
5) Apabila jawaban STS (Sangat Tidak Setuju) diberikan skor 1
a. Skor tertinggi = Nilai tertinggi X jumlah pertanyaan x jumlah responden
b. Skor terendah = Nilai terendah X jumlah pertanyaan x jumlah
responden.

Nilai tertinggi =5

Nilai Terendah = 1

Jumlah pertanyaan = 4
Jumlah responden = 1

Skor tertinggi = 5x4x1 = 20
Skor terendah = 1x4x1 = 4

skor tertinggi—skor terendah 20—4
Interval = 99 - = = 3,2
kategori 5

Rentang Skor Loyalitas nasabah

Skor Kategori
18-20 Sangat Tinggi
14-17 Tinggi
9-13 Sedang
4-8 Rendah
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Nilai tertinggi =5

Nilai Terendah =1

Jumlah pertanyaan = 4

Jumlah responden = 10

Skor tertinggi = 5x4x10 = 200
Skor terendah = 1x4x10 = 40

skor tertinggi—skor terendah 200—40

Interval = . = 32
kategori 5
Rentang skor Loyalitas Nasabah secara total
Skor Kategori

171-200 Sangat Tinggi
151-170 Tinggi
121-150 Sedang
101-120 Rendah
50-100 Sangat Rendah
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Lampiran 0.3 Tabulasi Data Kuesioner

a. Sampel Kecil
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b.Sampel Besar
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Lampiran 0.4 Uji Kualitas Data

1. Variabel Kualitas Pelayanan

Uji Validitas

Correlations

Keandalan Daya Tanggap Jaminan  Empati  Bukti Fisik  Total
Keandalan Pearson Correlation 1 .653™ 489" 657" .616™ .828™
Sig. (2-tailed) .000 .006 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
Daya Tanggap Pearson Correlation .653™ 1 .602™ .658™ 651" .878™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
Jaminan Pearson Correlation 489" .602™ 1 .696™ .354 745"
Sig. (2-tailed) .006 .000 .000 .055 .000
N 30 30 30 30 30 30
Empati Pearson Correlation 657" .658™ .696™ 1 575" .854™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30
Bukti Fisik Pearson Correlation 616™ 651" .354 575" 1 .801™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .055 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30
Total Pearson Correlation .828™ 878" .745™ .854™* .801™" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30

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

Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

874
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2. Variabel Kepercayaan

Uji Validitas

Correlations

Kebaikan
Kemampuan Hati Integritas Total

Kemampuan Pearsan 1 7017 4907 8307

Carrelation

Sig. (2-tailed) .000 .006 .000

N 30 30 30 30
Kebaikan Pearsan 7017 1 4747 .802"
Hati Carrelation

Sig. (2-tailed) .000 .008 .000

N 30 30 30 30
Integritas Pearsan .4907 4747 1 7427

Carrelation

Sig. (2-tailed) .006 .008 .000

N 30 30 30 30
Total Pearsan .8307 .8027 7427 1

Carrelation

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

N 30 30 30 30
** Carrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.790
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3. Variabel Loyalitas Nasabah

Uji Validitas
Correlations
Terus
Menerus
Selalu Menggunak  Tidak Mau  Merekomen
Menggunakan an Berpindah dasikan Total

Selalu Pearson Correlation 1 541 445" 420" .810™
Menggunakan  Sig. (2-tailed) .002 014 021 .000

N 30 30 30 30 30
Terus Menerus  Pearson Correlation 541" 1 576" 038  .767"
Menggunakan  Sig. (2-tailed) .002 001 840 .000

N 30 30 30 30 30
Tidak Mau Pearson Correlation 445" 576™ 1 221 .815™
Berpindah Sig. (2-tailed) .014 .001 241 .000

N 30 30 30 30 30
Merekomendasi Pearson Correlation 420" .038 221 1 .508™
kan Sig. (2-tailed) .021 .840 241 .004

N 30 30 30 30 30
Total Pearson Correlation .810™ 767 .815™ .508™ 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004

N 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas

Cronbach's Alpha

Reliability Statistics

N of Items

112 4
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Lampiran 0. 5 Hasil Analisis Deskriptif

Descriptive Statistics

M Minimurn  Maximum — Mean  Std. Deviation
Kualitas Pelayanan 100 A 25 19.78 2.953
Kepercayaan 100 i 15 11.62 2.155
Loyalitas Nasabah 100 7 20 15.89 2.828
Valid N (listwise) 100
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Lampiran 0.6 Pengujian Asumsi Klasik

1. UJI NORMALITAS

P-Plots

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

1.0
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o [a =]
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3
L
o2
0.0
0.0 0.2 0.4 0.8 [ =] 1.0
Observed Cum Prob
Uji Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
LInstandardiz
ed Residual
[+ 100
Mormal Parameters®:? Mean 00ooooaon
Std. Deviation 1.827373496
Most Extreme Differences Absolute 07y
Fositive 073
Megative -OF7
Test Statistic 07y
Asymp. Sig. (2-tailed) A45°

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.

¢. Lilliefors Significance Correction.
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1. UJI MULTIKOLINEARITAS

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficiznts Collineartty Statistics
Model B Std. Error Beta 1 Sig.  Tolerance VI
1 (Constant) 1,786 1810 987 326
Kualitas Pelayanan 58 076 537 B.735 .00 978 1.022
Kepercayaan 338 105 257 1223 002 478 1.022
a. Dependent Variahle: Loyalitas Nasabah
2. UJI HETEROSKEDASTISITAS
Uji Scatter Plots
o 3
g 2 M [} e
E [] ° ]
T L] 0 ® J °
- ! ° [
ﬁ 4] [} o0 L]
T ' e °
§ 0 ° o o ® e L'} ° @
E L] e @ @
) '.. A (4] (]
5 Q 29 0 0
R % [ °
2 ° o, °
& 2 ] -] ]
-2 1 0 1 2 kl 4
Regression Studentized Residual
Uji Glejser
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefiicients  Coefficients
Madel B std. Erar Beta t Sia.
1 (Constant) 1735 762 2277 025
Kualitas Pelayanan 030 083 085 4732 638
Kepercayaan -074 04 -128 -714 47T

a. DependentVariahle: AbsRES
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Lampiran 0.7 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Eeta t Sig.
1 (Constant) 1.786 1.810 Gay 326
Kualitas Pelayanan A15 076 A3T 6.735 000
kepercayaan 338 08 2AT 3.223 .00z

a. DependentVariable: Loyalitas Masabah

Lampiran 0. 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Std. Error of the
Mode/ R RSquare  Adjusted R Square Estimate
1 1568 574 565 1.964

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan , Kualitas Pelayanan
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Lampiran 9 Hasil Uji Hipotesis Statistik

1) Uji Parsial (Ujit)

Coefficients”
standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Eror Beta t Si.

1 (Constant) 1,786 1.810 Ha7 26
Kualitas Pelayanan A5 076 537 6.735 .000
Kepercayaan 338 105 257 3223 002

a. Dependent Variable: Loyalitas Masabah
2) Uji Simultan (Uji F)
ANOVA?
sum of

Model Sguares df Mean Square F Sig.

1 Regression 313.269 2 156.634 31.751 .ooo®
Residual 478.521 a7 4.933
Total 791.790 939

a. DependentVariable: Loyalitas Masahah

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