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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui layanan m-banking 

terhadap kepuasan nasabah kantor cabang pembantu Kaliurang Yogyakarta.  

Data yangdipakai adalah data primer, dilakukan dengan menggunakan 

kuesioner serta non probability sampling dengan metode slovin sampling. 

Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah  BSM  kantor cabang pembantu 

Kaliurang Yogyakarta yang menggunakan layanan mobile banking. 

Sedangkan teknik analisi data yang digunakan adalah regresi linear berganda. 

Uji hipotesis dalam penenlitian ini menggunakan uji t statistik untuk menguji 

koefisien regresi parsial, serta uji f statistik untuk menguji pengaruh secara 

simultan atau bersama-sama dengan tingkat sognifikan 5%. Selain itu uji 

dilakukan dengan uji asumsi klasik yang meliputi uji multikolinieritas, uji 

heterokesdasitas, dan uji normalitas dengan menggunakan SPSS.  

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) variabel keamanan mobile , Kemampuan 

akses, dan Kondisi fasilitas berpengaruh possitin signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Kemudian varibel tambahan biaya berpengaruh negatif 

terhadap kepuasan nasabah.  

Kata kunci: mobile banking, Keamanan, TambahanBiaya, Kemampuan 

Akses, Kondisi Fasilitas, Kepuasanan Layanan 
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ABSTRACT 

 

 This research intended to determine the effect of m-banking service on 

customer satisfaction of sub branch offices Kaliurang Yogyakarta. The date used 

are primary date, conducted by using questionnaires and non probability sampling 

with slovin sampling method. The sample in this research is BSM customer of sub 

branch office of Kaliurang Yogyakarta using mobile banking service. While the 

data analysis technique used is multiple linear regression. Hypothesis test in this 

research use T-statistic test to test partial regression with 5% signifcant level. In 

addition, the test is done by classical assumption test which include mulcolinearity 

test, and normality test by using SPSS 23.00. 

 Base on partial test result (t-test) mobile banking security variable to 

customer satisfaction showed signicance value optained and t significant possitive 

effect on customer satisfaction. The additional variable of mobile banking cost to 

customer satisfaction. This mean that the additional cost of mobile banking has a 

possitive effect on customer satisfaction. Variable of mobile banking access 

capability to customer satisfaction obtained significant possitive effect on customer 

satisfaction. And then, the variable condition of mobile banking facility to customer 

satisfaction is possitive. 

Keyword: mobile banking, security, additional fees, accessibility, facility condition, 

exelent service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Perbankan memiliki peranan penting dalam kegiatan perekonomian, 

dalam suatu Negara tentunya tidak akan terlepas dari alur lalu lintas 

pembayaran yang menggunakan uang sebagai medianya. Dari peranan 

tersebut, dapat dikatakan bahwa industri perbankan merupakan urat nadi atau 

sebagai pusat dari sistem perekonomian itu sendiri. Bank memiliki kegiatan 

pokok seperti menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali 

kepada masyarakat, bank juga memiliki sifat sebagai intermediary service. 

Metode konvensional (manual) perbankan adalah nasabah datang ke 

bank untuk bertransaksi. Bila nasabah ingin melakukan transfer dana ke 

rekening lain di bank yang sama atau bank yang berbeda, mereka harus datang 

ke bank, mengisi blanko transfer dan mengantri untuk dilayani. Cara ini sangat 

tidak efisien, karena perlu waktu cukup banyak hanya untuk transfer. Alasan 

ini merupakan salah satu penyebab dari pihak bank menentukan penawaran 

layanan m-banking. M-banking diharapkan dapat mengurangi ketidakpraktisan 

metode manual serta menawarkan kepraktisan. 

Perkembangan teknologi informasi semakin canggih dan diminati oleh 

masyarakat luas. Teknologi dengan menggunakan media perangkat seluler 

serta internet, semakin canggih fitur-fiturnya telah ditawarkan oleh para 

pembuat media komunikasi tersebut. Pemanfaatan teknologi informasi



2 
 

 

 ini menjadi suatu kebutuhan untuk mendukung perkembangan bisnis di sektor 

perbankan. Pemanfaatan teknologi secara tepat juga harus diperhatikan, untuk 

meminimalkan risiko operasional, agar perbankan mampu beroperasi lebih 

efisien. 

M-banking merupakan salah satu layanan perbankan yang menerapkan 

teknologi informasi. Layanan ini menjadi peluang bagi bank untuk 

menawarkan nilai tambah kepada pelanggan. Mobile banking atau biasa 

disebut m-banking merupakan suatu layanan perbankan yang diberikan oleh 

pihak bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan. 

Keefektifan dan keefisienan nasabah untuk melakukan berbagai transaksi. M-

banking tidak akan berjalan, jika tidak didukung oleh telepon seluler dan 

internet. Setiap orang yang memiliki ponsel dapat memanfaatkan fasilitas ini, 

untuk bertransaksi di mana saja dan kapan saja dengan mudah. Adanya 

berbagai kemudahan layanan perbankan tersebut, diharapkan nasabah merasa 

puas dalam menggunakan berbagai macam jasa yang diberikan oleh pihak 

bank. 

Pengembangan yang dilakukan perbankan tidak hanya semata mencoba 

peruntungan saja melainkan hal tersebut dilakuakan karena pertumbuhan 

pengguna smartphone yang meningkat pesat di Indonesia. Menurut Thomas 

Jul selaku presiden Ericsson Indonesia menyampaikan pada rapatnya penetrasi 

smartphone di Indonesia pada tahun 2015 sebanyak 38% dan diperkirakan 

hingga 2021 akan meningkat menjadi 98%. Thomas Jul juga meyampaikan 

Indonesia merupakan negara tertinggi di Asia Tenggara dan Oceania, tercatat 
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dengan hampir 100 juta pengguna di tahun 2015 dan diperdiksi tumbuh 

menjadi 250 juta pelanggan smartphone di akhir 2021.  

Hal diatas berbanding lurus dengan penetrasi penggunaan internet di 

Indonesia. Survey yang dilakukan Asosiasi Penyelenggaraan Jaringan Internet 

Indonesia (APJII) mengungkap bahwa lebih dari setengah penduduk Indonesia 

kini telah terhubung ke internet. Survey yang dilakukan sepanjang tahun 2016 

menemukan bahwa 132,7 juta orang di Indonesia telah terhubung ke internet. 

Adapun total penduduk Indonesia sendiri sebanyak 256,2 juta orang. Hal ini 

mengindikasikan kenaikan 51,8% dibanding dengan pengguna internet tahun 

2014 lalu. Survey yang dilakukan APJII hanya mencatat 88 juta pengakses 

internet.(www.TeknoKompas.com) 

Kedewasaan masyarakat indonesia terjadi pada penggunaan teknologi 

yang bisa di terima ponsel pintar guna memudahkan kegiatan transaksi antara 

nasabah dan perbankan. Namun tentu saja setiap kemudahan yang ditawarkan 

oleh perbankan ada juga kelemahan yang menghambat kinerja dari m-banking, 

salah satunya adalah ketika menggunakan aplikasi m-banking nasabah harus 

berada pada wilayah yang terdapat akses internet baik menggunakan paket data 

seluler maupun wi-fi, dengan demikian ketergantungan terhadap jaringan 

internet pada jaringan operator yang bersangkutan. Jika terjadi blankspot atau 

ketersediaan jaringan, maka layanan m-banking tidak bisa dilakukan.Hal 

tersebut bukanlah tanggung jawab pihak bank melainkan tanggung jawab 

penyedia operator seluler dan internet provider yang digunakan oleh nasabah 

untuk mengakses layan m-banking. 

http://www.teknokompas.com/
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Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin maju 

menimbulkan kejahatan yang semakin berkembang juga, khususnya kejahatan 

pada dunia internet yang sering disebut dengan cybrecrime. Hal ini 

menimbulkan rasa ragu pada nasabah yang menggunakan layanan pada m-

banking, dengan demikian demi mencapai keamanan yang diharapkan nasabah 

maka bank terus memantau secara intensif transaksi yang terjadi. Keamanan 

adalah persepsi nasabah terhadap kemampuan bank untuk melindungan 

informasi personal yang terdapat pada transaksi elektronik terhadap pengguna 

yang tidak berwenang. Keamanan transaksi elektronik membuat nasabah 

merasa yakin bahwa kerahasiaan data pribadinya terjamin saat menggunakan 

transaksi m-banking. 

Transaksi elektronik memang sangat mudah mengaksesnya hal itu 

menimbulkan risiko yang menimbulkan keraguan pada nasabah yang ingin 

mengakses melalui transaksi elektronik. Risiko adalah sesuatu ketidakpastian 

yang dipertimbangkan orang untuk memutuskan atau tidak melakukan 

transaksi secara online. Dapat dikatakan bahwa transaksi online memiliki 

risiko tinggi, karena nasabah tidak dapat melakukan transaksi secara tatap 

muka dan mereka juga tidak dapat memastikan apakah transaksi yang telah 

dilakukannya, telah diproses secara tepat waktu atau tidak. Sebelum 

menggunakan layanan mobile banking, nasabah pasti telah mempertimbangkan 

kemungkinan berbagai risiko. Seperti, risiko bocornya PIN dan data pribadi 

nasabah, risiko dari serangan virus, risiko salah kirim, atau bahkan nasabah 

melakukan salah ketik.  
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Kemampuan akses juga menjadi sebuah keunggulan jika 

memanfaatkan kecanggihan teknologi dan jaringan, tentu jika akses jaringan 

yang diberikan cepat maka transaksi juga akan cepat terlaksana. Menurut 

Karahanna (1999) menyatakan bahwa jika suatu informasi sistem mudah 

diakses, maka semakin sedikit usaha yang diperlukan untuk menggunakan 

sistem tersebut. Dalam konteks m-banking,  kemampuan akses tidak hanya 

kemampuan nasabah dalam menggunakan sistem, tetapi juga kemampuan 

akses internet dan ponsel secara fisik.  

Layanan yang diberikan bank mempunyai nilai bagi nasabah jika dilihat 

dari banyak manfaat yang diberikan bank untuk memenuhi kebutuhan yang 

diminta para nasabah. Manfaat yang dimaksud adalah ketika suatu sistem yang 

disediakan banyak digunakan dan dapat dipahami secara mudah atas produk 

yang ditawarkan. Misal pada fitur yang disediakan m-banking pada aplikasi 

yang akan di buka maka tidak semua nasabah mengerti atau mau menggunakan 

layanan yang di sediakan. Hal itu bisa menimbulkan kemubadziran atas 

kelebihan fitur m-banking. Selain itu jika semakin banyak tampilan yang tidak 

diperlukan nasabah akan semakin membuat kesulitan bagi nasabah yang 

menggunakan. 

Kualitas dan kepuasan pelanggang sangat berkaitan, kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang 

kuat dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 

pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan tersebut 
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dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenagkan dan meniadakan 

pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.  

Philip Khotler (53:1997) penilaian akan kualitas pelayanan 

dikembangkan oleh Leonard L. Barry, A. Parasuraman dan Zeithaml 

dalam Philip Kotler yang dikenal dengan service quality, yang 

berdasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu tangibles (bukti fisik), 

reliability (kehandalan), responsiveness (daya tangkap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati). 

Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Penilaian 

tersebut bisa saja dapat berupa hukuman atau kerugian yang dapat menjatuhkan 

nilai perusahaan atau juga berupa tanggapan yang positif yang menjadikan 

berkah bagi perusahaan. Pada penilaian perusahaan, konsumen akan menilai 

sesuai dengan yang dia dapat atas pelayanan tersebut. 

Indonesia merupakan salah satu negara berkembang di Asia Tenggara 

yang mengalami dan merasakan imbas dari kerisis moneter yang terjadi sekitar 

tahun 1998. Akibatnya banyak sektor penopang ekonomi Indonesia mengalami 

failed. Salah satu sektor yang merasakan guncangan ekonomi tersebut adalah 

perbankan yang ada di Indonesia. Hampir semua lembaga keuangan 

konvensional mengalami guncangan sehingga membuat mereka diambang 

kebangkrutan. Hal itu menuntut bank konvensional merubah atau reorganisasi 

lembaganya ke lembaga berbabsis syariah.  

Bank Syariah mandiri yang sering disebut orang BSM merupakan Bank 

Umum Syariah (BUS). Cikal bakal terbentuknya BSM adalah ketika krisis 
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ekonomi dan moneter pada tahun 1997-1998 di Indonesia, hal ini berdampak 

pada beberapa lembaga keuangan di Negara tersebut. Salah satu yang terkena 

imbasnya adalah PT Bank Susila Bakti, namun BSB berusaha keluar dari 

masalah dengan jalan merger dengan bank lain. Pada tahun 1999 setelah 

disahkannya UU No.10 Tahun 1998 tentang perbankan yang membuka 

kesempatan bagi siapa saja yang akan mendirikan bank syariah maupun yang 

ingin mengkonversi dari sistem konvensional menjadi sistem syariah. 

Sebagai tindak lanjut dari penerapan UU tersebut tim pengembang 

perbankan syariah mulai membentuk BSM yang awalnya sebagai PT Bank 

Susila Bakti (BSB) yang beroperasional sama seperti bank konvesional lainnya 

diubah menjadi bank syariah beserta operasionalnya sejak tanggal Senin 

tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 01 November 1999.Hal tersebut setelah 

mendapat ijin dari Gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur BI No. 

1/24/KEEP.BI/1999, 25 Oktober 1999. Selanjutnya melalui SK Deputi 

Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEEP.DGS/1999, Bank Indonesia 

melegalkan Bank Syariah Mandiri. 

M-banking yang diproyeksikan Bank Syariah Mandiri sebagai layanan 

prima dan merupakan produk unggulan yang ditawarkan kepada para nasabah 

diharapkan dapat melayani secara maksimal dan aman dalam transaksinya. 

Namun banyak persepsi yang berekspektasi atas produk m-banking ini dan 

diharapkan fakta yang terjadi sesuai dengan ekspektasi karena kemudahan 

yang ditawarwan m-banking pada nasabah. Tentu dengan adanya kemudahan 

menimbulkan pula terjadinya ancaman-ancaman yang tidak diharapkan oleh 
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bank dan nasabah, oleh demikian bank mampu mengcover seluruh keamanan 

dan privasi nasabah yang melakukan transaksi dengan m-banking sesuai 

harapan nasabah. 

Dengan uraian yang telah ditulis panjang lebar oleh penulis, maka 

penulis memasukan beberapa variabel yang merupakan masalah pada 

penelitian yang dilakukan ini. Berdasarkan latar belakang diatas, penulis 

member judul penelitian ini “ANALISIS PENGARUH LAYANAN 

MOBILE BANKING TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK 

SYARIAH MANDIRI KANTOR CABANG PEMBANTU KALIURANG 

YOGYAKARTA”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana keamanan m-banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang Yogyakarta 

? 

2. Bagaimana tambahan biaya m-banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang 

Yogyakarta ? 

3. Bagaimana kemampuan akses m-banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang 

Yogyakarta ? 
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4. Bagaimana kondisi fasilitas m-banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang 

Yogyakarta ? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan  

Berdasarkan rumusan masalah yang dipaparkan oleh penulis diatas, 

maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Menganalisis pengaruh keamanan m-banking terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang 

Yogyakarta. 

b. Menganalisis pengaruh tambahan biaya m-banking terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang 

Yogyakarta. 

c. Menganalisis pengaruh kemampuan akses m-banking terhadap 

kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Kaliurang Yogyakarta. 

d. Menganalisis pengaruh kondisi fasilitas m-banking terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang 

Yogyakarta. 

2. Manfaat  

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak, 

diantaranya: 

a. Bagi Akademik  
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Adanya penelitian ini diharapkan bertambahnya pengetahuan dan 

referensi yang membahas perbankan syariah dan bisa memahamkan 

bagi masyarakat luas. 

b. Bagi Praktisi 

Adanya penelitian ini diharapkan dapan menambah pengetahuan dan 

pengalaman yang berharga. Selain itu sebagai praktek dari teori yang 

didapat di bangku perkuliahan. 

c. Bagi Masyarakat 

Sebagai informasi lebih tentang perbankan syariah, serta menambah 

pengetahuan salah satu produk yang ditawarkan dari bank syariah. 

d. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Sebagai tambahan referensi bagi penelitian-penelitian berikutnya, dan 

juga bisa memberi kontribusi bagi penelitian yang akan datang.  

D. Sistematika Pembahasan  

Dalam penulisan skripsi ini akan terbagi menjadi lima bab yang akan 

disajikan sesuai urutan dengan sistematika sebagai berikut:  

BAB I Pendahuluan menguraikan argumentasi tentang pentingnya 

penelitian ini ditulis. Bab satu memaparkan latar belakang masalah 

sebagai cikal bakal penelitian dilakukan, rumusan masalah yang 

berguna memfokuskan penelitian, tujuan dan manfaat penelitian 

yang mengetengahkan pentingnya penelitian ini, telaah pustaka 

membandingan hasil penelitian-penelitian terdahulu, serta 
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sistematika penulisan yang memudahkan pengecekan pada karya 

tulis. 

BAB II Terdiri dari landasan teori dan pengembangan hipotesis. Bab ini 

membahas telaah pustaka tentang informasi variabel-variabel yang 

diteliti, landasan teoritik, dan hipotesis yang berkaitan dengan 

variabel. 

BAB III Bab metodologi penelitian yang membahas tentang metode-metode 

yang digunakan dalam penelitian. Bab ini menjelaskan mengenai 

model penelitian, populasi dan sampel penelitian, teknik pengukuran 

data, sumber data definisi operasional variabel instrumen penelitian, 

pengujian instrumen penelitian dan teknis analisis. 

BAB IV Bab ini berisi tentang hasil analisis dari pengolahan data, baik 

analisis secara deskriptif maupun analisis hasil pengujian hipotesis 

yang telah dilakukan. Analisis tersebut kemudian diinterpestasikan 

terhadap hasil pengolahan data dengan menggunakan teori. 

BAB V Bagian penutup dari penelitian yang telah dilakukan. Bab ini 

menggambarkan hasil dari analisis yang disebut dengan simpulan 

kemudian juga berisi saran dan implikasi yang berkaitan dengan 

penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh layanan m-banking 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Pembantu Kaliurang Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan IBS SPSS 

23.00. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dijelaskan 

pada bagian bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Variabel keamanan layanan m-banking secara statistik berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor 

Cabang Pembantu Kaliurang Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat dari uji 

parsial (uji T) variabel keamanan layanan mobile banking terhadap 

kepuasan nasabah menunjukan nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 

0,000 < 0,05 dan thitung < ttabel (4.027 > 1.985). Artinya bahwa keamanan 

mobile banking berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

2. Variabel tambahan biaya layanan m-banking secara statistik 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Kaliurang Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat 

dari uji parsial (uji T) variabel tambahan biaya mobile banking terhadap 

kepuasan nasabah diperoleh sebesar 0,311 > 0,05 dan thitung < ttabel (1.019 
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< 1.985). Artinya bahwa tambahan biaya mobile banking berpengaruh 

positif  terhadap kepuasan nasabah. 

3. Variabel kemampuan akses layanan m-banking secara statistik 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Kaliurang Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat 

dari uji parsial (uji T) variabel kemampuan akses mobile banking 

terhadap kepuasan nasabah diperoleh sebesar 0,015 < 0,05 dan thitung < 

ttabel (2.486 > 1.985). Artinya bahwa kemampuan akses mobile banking 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

4. Variabel kondisi fasilitas layanan m-banking secara statistik 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Kaliurang Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat 

dari uji parsial (uji T) variabel kondisi fasilitas mobile banking terhadap 

kepuasan nasabah diperoleh sebesar 0,013 < 0,05 dan thitung < ttabel (2.524 

> 1.985). Artinya bahwa kondisi fasilitas mobile banking berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

B. Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian, penelitian member beberapa saran 

yang dijelaskan sebagai berikut: 

1. Bagi perbankan yang memiliki layanan mobile banking 

Dalam penelitian yang dilakukan banyak sekali nasabah yang 

menggunakan layanan mobile banking dan kemudahan untuk 
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menggunakannya. Agar dalam meningkatkan kualitas pelayanan mobile 

banking perbankan perlu meningkatkan pengendalian secara 

keseluruhan pada setiap sektor, guna menjadikan rasa aman yang 

dicipkankan perbankan bagi nasabah. 

2. Bagi peneliti  

Bagi peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan peneitian atau 

mengambil teori yang sama diharapkan dapat lebih 

menyempurnakannya dengan memperbaiki dalam tingkat pertanyaan 

yang disampaikan kepada responden, menambah atau mengganti 

dengan variabel lain dan menambah jumlah sampel agar peneliti 

selanjutnya lebih berkembang dan lebih baik lagi. 
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Al- Insyroh Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan 

(5) Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan (6) 

 



KUESIONER PENELITIAN  

ANALISIS PENGARUH MOBILE BANKING (M-BANKING) TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH  

(STUDI KASUS BANK SYARIAH MANDIRI CABANG KALIURANG 

YOGYAKARTA) 

 

Yth,  

Nasabah Bank Syariah Mandiri  

Di Yogyakarta  

Assalamu’alaikum Wr. Wb  

Yang mengajukan permohonan untuk mengisi kuesioner ini:  

Nama : Yogi Yuliansyah 

NIM : 13820073 

Status : Mahasiswa Prgram Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Program 

Studi Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Dengan Hormat,  

Kuesioner ini diberikan dalam rangka menyusun skripsi jurusan Perbankan Syariah, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Kuesioner ini 

dilakukan bertujuan untuk penelitian. Oleh karena itu, saya meminta bantuan kepada Bapak/ 

Ibu/ Saudara/i untuk berpartisipasi dan sukarela dalam pengisian kuesioner ini. Saya 

sepenuhnya akan menjamin kerahasiaan identitas Bapak/ Ibu/ Saudara/i, atas bantuan dan 

partisipasinya dengan segaa kerendahan hati saya ucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb   

         Peneliti  

 

Yogi Yuliansyah 

 



Data Responden  

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin : a. Laki-Laki  b. Perempuan 

3. Usia   : 

a. 17-25 tahun  b. 26-30 tahun  

c.    31-35 tahun  d. > 36 tahun 

4. Pekerjaan anda saat ini: 

a. PNS 

b. Wiraswasta  

c. Pelajar/ Mahasiswa 

d. Lain-Lain 

5. Menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri Sejak:  

a. < 6 bulan  

b. 6 bulan – 1 tahun  

c. 1 – 2 tahun  

d. > 2 tahun 

6. Selain transaksi langsung apakah anda menggunakan transaksi melalui telepon dan 

sejenisnya: 

a. Ya  

b. Tidak  

7. Berapa banyak jumlah uang yang ditabung dalam kurun waktu 1 bulan: 

a. < Rp 100.000 

b. Rp 150.000 – Rp 300.000 

c. Rp 350.000 – Rp 400.000 

d. > 400.000 

8. Penghasilan anda:  

a. < Rp 1.000.000 

b. Rp 1.000.000 – 2.000.000 

c. Rp 3.000.000 – Rp 4.000.000 

d. > Rp 4.000.000 



PETUNJUK PENGISIAN  

Pertanyaan- Pertanyaan dibawah dalam kuesioner ini mempunyai empat alternatif jawaban, 

yaitu: 

SS : Sangat Setuju  

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju  

STS : Sangat Tidak Setuju 

Berilah tanda ( √ ) pada jawaban Bapak/ Ibu/ Saudara/i langsung pada lembar kuesioner. 

Keamanan  

NO Pertanyaan  SS S TS STS 

1 Bank selalu menjamin keamanan 

transaksi nasabah  

    

2 Bank menjamin privasi akun rekening 

nasabah  

    

3 Nasabah merasa aman melakukan 

transaksi di bank tersebut  

    

4 Bank  melakukan pengendalian secara 

optimal pada transaksi melalui m-

banking  

    

 

Tambahan Biaya  

NO Pertanyaan  SS S TS STS 

1 Sering melakukan transaksi melalui 

mobile banking 

    

2 Dikenakan tarif setiap fitur yang dibuka     



pada layanan mobile banking 

3 Tambahan biaya membebani nasabah 

menggunakan mobile banking 

    

4 Biaya yang dibebankan pada nasabah 

sepadan dengan kemudahan yang 

diberikan m-banking  

    

 

Kemampuan Akses  

NO Pertanyaan  SS S TS STS 

1 Perangkat teknologi yang anda gunakan 

mendukung untuk mengakses m-banking 

    

2 Anda mampu mengoperasikan sistem 

yang tersedia pada m-banking 

    

3 Jangkauan internet tidak menjadi 

masalah bagi nasabah  

    

4 Gangguan dalam menggunakan layanan 

m-banking sangat rendah 

    

5 Layanan dapat dipakai dimana saja dan 

kapan saja sesuai dengan kebutuhan 

nasabah 

    

 

Kondisi Fasiitas  

NO Pertanyaan  SS S TS STS 

1 Fasilitas yang diberikan BSM sudah 

menjangkau ke seluruh daerah nasabah  

    

2 Ditempat sekitar anda terdapat ATM 

BSM sebagai tempat transaksi  

    

3 M-banking menjadi alternatif pengganti     



gerai BSM  

4 Fasilitas yang diberikan BSM sudah 

memadahi dan sesuai dengan standar  

    

 

Kepuasan Nasabah  

NO Pertanyaan  SS S TS STS 

1 Kualitas layanan BSM yang baik      

2 Layanan yang diberikan sesuai harapan      

3 Saya segera mendapat respon positif 

ketika mengalami kesulitan 

    

4 Saya merasa puas dengan produk yang 

saya pakai 

    

5 Saya puas dengan layanan mobile 

banking BSM 

    

 

 

         



LAMPIRAN 

Variabel X1 Keamanan  

 

No X1 X2 X3 X4 Total 

1 3 3 3 3 12 

2 4 4 4 4 16 

3 3 3 3 3 12 

4 3 3 4 3 13 

5 3 3 3 3 12 

6 3 3 3 3 12 

7 3 3 3 3 12 

8 3 3 3 3 12 

9 3 3 3 3 12 

10 3 3 3 3 12 

11 3 3 3 3 12 

12 3 3 3 3 12 

13 3 3 3 3 12 

14 4 4 3 3 14 

15 4 4 4 4 16 

16 3 3 3 4 13 

17 3 3 3 3 12 

18 3 4 4 4 15 

19 3 4 4 4 15 

20 4 4 4 3 15 

21 4 3 4 3 14 

22 4 4 4 4 16 

23 4 4 3 3 14 

24 4 4 4 4 16 

25 4 4 4 4 16 

26 4 4 4 4 16 

27 3 3 3 3 12 

28 4 4 4 4 16 

29 4 4 4 3 15 

30 4 3 4 3 14 

31 4 3 3 3 13 

32 4 3 3 3 13 

33 3 3 3 3 12 

34 3 3 3 3 12 

35 3 3 3 3 12 

36 4 3 3 3 13 

37 3 3 3 3 12 



38 4 3 3 4 14 

39 3 3 3 3 12 

40 3 4 3 3 13 

41 3 3 3 3 12 

42 3 3 3 3 12 

43 4 4 4 3 15 

44 3 3 3 3 12 

45 3 3 3 3 12 

46 3 3 3 3 12 

47 3 3 3 3 12 

48 3 3 3 3 12 

49 3 3 3 3 12 

50 3 3 3 3 12 

51 3 3 3 3 12 

52 3 3 3 3 12 

53 3 3 3 3 12 

54 3 3 3 3 12 

55 3 3 3 3 12 

56 3 3 3 3 12 

57 3 4 2 3 12 

58 4 3 2 4 13 

59 3 3 3 3 12 

60 4 3 2 4 13 

61 4 4 4 3 15 

62 3 3 3 3 12 

63 4 3 4 3 14 

64 3 3 3 3 12 

65 4 4 4 4 16 

66 4 3 4 3 14 

67 3 4 4 3 14 

68 3 3 4 4 14 

69 3 3 3 3 12 

70 3 3 3 3 12 

71 3 4 3 4 14 

72 3 3 3 4 13 

73 4 3 4 3 14 

74 3 4 3 4 14 

75 3 3 3 3 12 

76 2 3 3 3 11 

77 3 3 3 3 12 

78 3 3 3 3 12 

79 3 3 3 3 12 

80 3 3 3 3 12 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

81 3 3 3 3 12 

82 3 3 3 3 12 

83 3 3 3 3 12 

84 3 3 3 3 12 

85 3 3 3 3 12 

86 3 3 3 3 12 

87 3 3 3 3 12 

88 3 3 3 3 12 

89 3 3 3 3 12 

90 3 3 3 3 12 

91 3 4 3 3 13 

92 3 3 3 4 13 

93 3 3 3 3 12 

94 4 4 4 4 16 

95 3 4 4 4 15 

96 3 3 3 3 12 

97 4 4 4 3 15 

98 4 4 4 4 16 

99 4 4 4 4 16 

100 4 4 4 4 16 



Variabel X2 Tambahan Biaya 

 

 

1 3 3 3 3 12 

2 4 4 4 4 16 

3 3 3 3 3 12 

4 3 4 3 4 14 

5 3 3 3 3 12 

6 3 3 3 3 12 

7 2 2 3 3 10 

8 3 3 3 3 12 

9 3 3 3 3 12 

10 3 3 3 3 12 

11 3 3 3 3 12 

12 3 3 3 3 12 

13 3 3 3 3 12 

14 3 3 2 3 11 

15 3 3 3 3 12 

16 3 3 3 3 12 

17 3 3 3 3 12 

18 3 3 3 3 12 

19 3 2 2 2 9 

20 2 1 4 2 9 

21 3 2 3 3 11 

22 3 4 4 3 14 

23 4 3 3 4 14 

24 3 3 3 3 13 

25 3 3 3 3 12 

26 4 4 1 1 10 

27 4 4 3 3 14 

28 2 3 3 3 11 

29 2 3 2 3 10 

30 3 3 3 3 12 

31 3 3 4 3 13 

32 3 3 4 3 13 

33 3 3 3 3 12 

34 2 3 2 3 10 

35 3 3 2 3 11 

36 3 2 2 3 10 

37 3 3 3 4 13 

No X1 X2 X3 X4 Total 



38 3 2 3 2 10 

39 3 3 3 3 12 

40 2 4 3 4 13 

41 3 3 3 3 12 

42 3 3 2 3 11 

43 4 3 2 4 13 

44 3 2 3 2 10 

45 3 3 3 3 12 

46 3 3 2 3 11 

47 3 3 2 3 11 

48 3 3 2 3 11 

49 3 3 2 3 11 

50 3 3 2 3 11 

51 3 3 3 3 12 

52 3 3 2 3 11 

53 3 3 2 3 11 

54 3 3 2 3 11 

55 3 3 2 3 11 

56 3 3 3 3 12 

57 4 3 3 4 14 

58 3 4 3 4 14 

59 3 3 2 3 11 

60 3 4 3 4 14 

61 3 2 2 2 9 

62 3 3 2 3 11 

63 3 4 4 3 14 

64 2 3 2 3 10 

65 3 3 2 3 11 

66 3 4 3 4 14 

67 4 4 3 3 14 

68 3 4 4 3 14 

69 3 2 2 3 10 

70 2 2 2 3 9 

71 3 4 2 3 12 

72 3 3 3 3 12 

73 4 3 4 3 14 

74 3 4 3 4 14 

75 2 3 2 3 10 

76 2 3 3 3 11 

77 3 3 2 3 11 

78 3 2 2 3 10 

79 3 3 2 3 11 

80 3 3 2 3 11 



81 3 3 2 3 11 

82 4 3 2 3 12 

83 3 3 2 3 11 

84 4 2 2 3 11 

85 3 3 2 3 11 

86 3 3 2 3 11 

87 3 2 3 2 10 

88 2 2 3 3 10 

89 3 3 3 3 12 

90 3 3 2 3 11 

91 3 3 3 3 12 

92 3 3 4 3 13 

93 2 3 3 3 11 

94 2 2 3 3 10 

95 3 2 3 3 11 

96 3 3 2 3 11 

97 2 3 2 4 11 

98 2 2 3 3 10 

99 3 2 3 2 10 

100 3 3 2 3 11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Variabel X3 Kemampuan Akses  

 

 

1 3 3 3 3 3 15 

2 4 4 4 4 4 20 

3 3 3 3 3 3 15 

4 4 3 3 4 3 17 

5 3 2 2 2 3 12 

6 3 2 2 2 3 12 

7 3 3 3 3 3 15 

8 3 3 3 3 3 15 

9 3 3 2 3 3 14 

10 3 3 2 3 3 14 

11 3 3 3 3 3 15 

12 3 3 3 3 3 15 

13 3 2 2 2 2 11 

14 4 3 3 3 3 16 

15 3 4 4 3 3 17 

16 4 4 4 4 4 20 

17 3 3 3 3 3 15 

18 4 4 3 3 4 18 

19 4 3 4 4 4 19 

20 4 4 3 3 3 17 

21 3 3 4 4 3 17 

22 3 3 3 3 4 16 

23 3 3 4 4 4 18 

24 3 3 3 3 3 15 

25 4 4 4 3 3 18 

26 4 3 4 4 4 19 

27 3 3 3 3 3 15 

28 3 2 3 3 3 14 

29 3 3 3 3 3 15 

30 3 3 4 3 3 16 

31 3 3 4 3 3 16 

32 3 3 3 3 4 16 

33 3 3 3 3 3 15 

34 3 3 3 2 3 14 

35 3 3 3 3 3 15 

36 4 3 3 1 3 14 

37 4 3 2 2 3 14 

No X1 X2 X3 X4 X5 Total 



38 4 3 2 1 4 14 

39 3 4 3 2 3 15 

40 4 3 3 3 4 17 

41 2 3 2 2 3 12 

42 3 3 3 3 3 15 

43 4 4 3 2 4 17 

44 4 4 4 4 4 20 

45 3 3 3 3 3 15 

46 3 3 3 3 3 15 

47 3 3 3 3 3 15 

48 3 3 3 3 3 15 

49 3 3 2 3 3 14 

50 3 3 3 3 3 15 

51 3 3 3 3 3 15 

52 3 3 3 3 3 15 

53 3 3 3 3 3 15 

54 3 3 3 3 3 15 

55 3 3 3 3 3 15 

56 3 3 3 3 3 15 

57 3 4 2 4 3 16 

58 3 4 3 3 4 17 

59 3 3 3 3 3 15 

60 3 4 3 3 4 17 

61 3 3 3 3 4 16 

62 3 3 3 3 3 15 

63 3 4 3 3 4 17 

64 3 3 3 3 3 15 

65 4 4 2 2 3 15 

66 4 3 3 3 3 16 

67 4 4 4 3 3 18 

68 4 3 4 3 3 17 

69 3 4 3 3 3 16 

70 3 3 3 3 3 15 

71 3 4 3 3 4 17 

72 3 3 2 3 3 14 

73 4 3 4 2 3 16 

74 3 4 3 3 4 17 

75 3 3 3 3 3 15 

76 3 3 2 3 3 14 

77 3 3 3 3 3 15 

78 3 3 2 2 3 13 

79 3 3 3 3 3 15 

80 3 3 3 3 3 15 



81 4 4 4 3 4 19 

82 4 3 3 2 3 15 

83 4 3 3 2 3 15 

84 4 4 2 3 3 16 

85 4 4 3 2 3 16 

86 4 4 3 3 3 17 

87 3 3 3 3 3 15 

88 3 2 3 3 3 14 

89 3 3 2 2 2 12 

90 3 3 3 2 3 14 

91 3 3 3 2 3 14 

92 3 3 4 3 3 16 

93 3 3 3 3 3 15 

94 3 3 2 3 3 14 

95 3 3 2 2 3 13 

96 3 3 3 3 3 15 

97 4 4 2 3 3 16 

98 3 3 2 3 3 14 

99 3 3 3 2 3 14 

100 4 3 3 3 3 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Variabel X4 Kondisi Fasilitas 

 

 

1 4 3 3 3 13 

2 3 3 4 4 14 

3 3 2 3 3 11 

4 3 3 3 4 13 

5 3 2 2 3 10 

6 3 2 2 3 10 

7 3 3 3 3 12 

8 2 3 3 3 11 

9 3 3 3 3 12 

10 3 3 3 3 12 

11 2 3 3 3 11 

12 3 3 3 3 12 

13 3 3 3 3 12 

14 3 4 3 3 13 

15 3 3 3 3 12 

16 4 4 4 4 14 

17 3 3 3 3 12 

18 3 4 4 4 15 

19 2 3 4 3 12 

20 2 3 3 3 11 

21 4 3 4 3 14 

22 4 4 3 4 15 

23 4 3 3 3 13 

24 3 3 3 3 12 

25 4 3 4 4 15 

26 4 3 4 4 15 

27 3 3 3 3 12 

28 3 3 3 3 12 

29 3 2 3 3 11 

30 3 3 3 3 12 

31 3 3 3 3 12 

32 2 2 3 3 10 

33 3 3 3 3 12 

34 3 3 3 3 12 

35 3 3 3 3 12 

36 2 2 4 3 11 

37 3 2 3 3 11 

No X1 X2 X3 X4 Total 



38 2 2 4 3 11 

39 2 2 3 3 10 

40 3 4 4 3 14 

41 3 3 3 3 12 

42 3 3 3 3 12 

43 3 3 4 3 13 

44 2 2 3 3 10 

45 2 2 3 2 9 

46 2 2 3 3 10 

47 2 2 3 2 9 

48 2 2 3 3 10 

49 2 2 3 3 10 

50 2 3 3 3 11 

51 3 3 3 3 12 

52 3 3 3 3 12 

53 3 3 3 3 12 

54 3 3 3 3 12 

55 3 3 3 3 12 

56 2 2 3 3 10 

57 2 3 4 3 12 

58 3 4 2 4 13 

59 3 2 3 3 11 

60 3 3 3 3 12 

61 3 2 3 3 11 

62 2 2 3 3 10 

63 3 4 3 4 14 

64 2 3 3 3 11 

65 3 3 3 3 12 

66 3 3 3 3 12 

67 3 4 4 3 14 

68 2 3 3 3 11 

69 2 2 3 3 10 

70 2 2 3 2 9 

71 3 4 3 4 14 

72 2 3 3 3 11 

73 4 3 2 3 12 

74 3 4 3 4 14 

75 2 2 3 3 10 

76 2 2 3 2 9 

77 2 3 2 3 10 

78 2 2 3 3 10 

79 2 2 3 2 9 

80 2 2 3 3 10 



81 2 2 3 3 10 

82 3 3 3 2 11 

83 2 2 3 3 10 

84 2 2 3 3 10 

85 3 2 3 3 11 

86 3 3 3 3 12 

87 3 3 3 3 12 

88 2 2 3 3 10 

89 3 3 3 3 12 

90 2 3 3 3 11 

91 2 2 3 3 10 

92 3 3 4 3 13 

93 3 3 3 3 12 

94 3 3 3 3 12 

95 3 4 4 3 14 

96 3 3 3 3 12 

97 4 4 4 4 16 

98 3 3 3 3 12 

99 3 3 3 3 12 

100 2 2 3 3 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Variabel Y Kepuasan  

 

 

1 4 4 4 4 4 20 

2 4 4 4 4 4 20 

3 3 3 3 3 3 15 

4 3 3 3 3 3 15 

5 3 3 3 3 3 15 

6 3 3 3 3 3 15 

7 3 3 3 3 3 15 

8 3 3 3 3 3 15 

9 3 3 3 3 3 15 

10 3 3 3 3 3 15 

11 3 3 3 3 3 15 

12 3 2 3 3 3 14 

13 3 3 3 3 3 15 

14 3 3 3 4 3 16 

15 3 3 3 3 3 15 

16 4 4 4 4 4 20 

17 3 3 3 3 3 15 

18 4 4 3 3 4 18 

19 3 3 4 3 3 16 

20 4 3 3 3 3 16 

21 4 4 3 3 4 18 

22 3 3 4 3 3 16 

23 4 3 3 4 4 18 

24 3 3 3 3 3 15 

25 4 4 4 4 4 20 

26 3 2 4 4 4 17 

27 3 3 3 3 3 15 

28 3 3 3 3 3 15 

29 3 3 3 3 3 15 

30 3 3 4 3 3 16 

31 3 3 3 4 3 16 

32 3 3 3 3 3 15 

33 3 3 3 3 3 15 

34 3 3 3 3 3 15 

35 3 3 3 3 3 15 

36 3 3 2 3 3 14 

37 3 3 2 3 3 14 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Total 



38 3 3 3 3 3 15 

39 3 3 3 3 3 15 

40 3 3 4 4 3 17 

41 2 3 3 3 2 13 

42 3 3 3 3 3 15 

43 4 4 3 3 4 18 

44 3 3 4 3 3 16 

45 3 3 3 3 3 15 

46 3 3 3 3 3 15 

47 3 3 3 3 3 15 

48 3 3 3 3 3 15 

49 3 3 3 3 3 15 

50 3 3 3 3 3 15 

51 3 3 3 3 3 15 

52 3 3 3 3 3 15 

53 3 3 3 3 3 15 

54 3 3 3 3 3 15 

55 3 3 3 3 3 15 

56 3 3 3 3 3 15 

57 4 3 4 3 4 18 

58 4 3 3 4 2 16 

59 3 3 3 3 3 15 

60 3 4 3 4 3 17 

61 3 3 3 4 3 16 

62 3 3 3 3 3 15 

63 3 4 3 4 3 17 

64 3 3 3 3 3 15 

65 4 3 3 4 4 18 

66 4 3 4 3 3 17 

67 4 3 3 3 3 16 

68 3 4 4 4 3 18 

69 3 3 3 3 3 15 

70 3 3 3 3 3 15 

71 3 2 4 3 4 16 

72 3 3 4 4 3 17 

73 3 4 2 3 4 16 

74 3 3 3 3 3 15 

75 2 2 3 3 3 13 

76 2 2 3 2 3 12 

77 3 3 3 3 3 15 

78 2 2 3 3 3 13 

79 2 2 3 3 3 13 

80 3 2 3 3 3 14 



81 4 3 3 3 3 16 

82 3 3 3 3 3 15 

83 3 3 3 3 3 15 

84 3 3 3 3 3 15 

85 3 2 3 3 3 14 

86 3 3 3 3 3 15 

87 2 2 2 3 2 11 

88 3 3 3 3 3 15 

89 3 3 3 3 3 15 

90 3 3 3 3 3 15 

91 3 3 3 3 3 15 

92 3 3 3 3 3 15 

93 3 3 3 3 3 15 

94 4 4 4 4 4 20 

95 4 4 3 3 3 17 

96 3 3 3 3 3 15 

97 4 4 4 4 4 20 

98 4 4 4 4 4 20 

99 3 3 3 3 3 15 

100 4 4 3 3 3 17 

 



LAMPIRAN  

UJI VALIDITAS 

 

Correlations Keamanan Mobile Banking 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 KEAMANAN 

X1 Pearson Correlation 1 .510** .539** .396** .785** 

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

N 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation .510** 1 .582** .536** .832** 

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

N 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation .539** .582** 1 .377** .808** 

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

N 100 100 100 100 100 

X4 Pearson Correlation .396** .536** .377** 1 .717** 

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

N 100 100 100 100 100 

KEAMANAN Pearson Correlation .785** .832** .808** .717** 1 

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

N 100 100 100 100 100 

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



Correlations Tambahan Biaya Mobile banking 

 

 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 

TAMBAHAN 

BIAYA 

X1 Pearson Correlation 1 .298** .011 .048 .509** 

Sig. (2-tailed)  .003 .915 .633 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation .298** 1 .114 .466** .748** 

Sig. (2-tailed) .003  .260 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation .011 .114 1 .161 .580** 

Sig. (2-tailed) .915 .260  .110 .000 

N 100 100 100 100 100 

X4 Pearson Correlation .048 .466** .161 1 .636** 

Sig. (2-tailed) .633 .000 .110  .000 

N 100 100 100 100 100 

TAMBAHAN BIAYA Pearson Correlation .509** .748** .580** .636** 1 

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

N 100 100 100 100 100 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Correlations Kemampuan Akses Mobile Banking 

 

 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 

KEMAMPUA

N AKSES 

X1 Pearson Correlation 1 .394** .254* -.008 .273** .550** 

Sig. (2-tailed)  .000 .011 .936 .006 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation .394** 1 .226* .190 .422** .658** 

Sig. (2-tailed) .000  .024 .058 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation .254* .226* 1 .442** .341** .733** 

Sig. (2-tailed) .011 .024  .000 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X4 Pearson Correlation -.008 .190 .442** 1 .297** .634** 

Sig. (2-tailed) .936 .058 .000  .003 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X5 Pearson Correlation .273** .422** .341** .297** 1 .678** 

Sig. (2-tailed) .006 .000 .001 .003  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KEMAMPUAN 

AKSES 

Pearson Correlation .550** .658** .733** .634** .678** 1 

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

N 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). 

 

 

 

 

 

 

 

 



Correlations Kondisi Fasilitas Mobile Banking 

 

 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 

KONDISI 

FASILITAS 

X1 Pearson Correlation 1 .571** .145 .451** .785** 

Sig. (2-tailed)  .000 .149 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation .571** 1 .258** .533** .849** 

Sig. (2-tailed) .000  .010 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation .145 .258** 1 .232* .498** 

Sig. (2-tailed) .149 .010  .020 .000 

N 100 100 100 100 100 

X4 Pearson Correlation .451** .533** .232* 1 .722** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .020  .000 

N 100 100 100 100 100 

KONDISI FASILITAS Pearson Correlation .785** .849** .498** .722** 1 

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

N 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). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Correlations Kepuasan Nasabah 

 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

KEPUASAN 

NASABAH 

Y1 Pearson Correlation 1 .651** .366** .422** .597** .830** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson Correlation .651** 1 .228* .430** .438** .759** 

Sig. (2-tailed) .000  .023 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson Correlation .366** .228* 1 .463** .439** .658** 

Sig. (2-tailed) .000 .023  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson Correlation .422** .430** .463** 1 .391** .711** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson Correlation .597** .438** .439** .391** 1 .760** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KEPUASAN 

NASABAH 

Pearson Correlation .830** .759** .658** .711** .760** 1 

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

N 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). 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN  

UJI RELIABILITAS 

Reliability Keamanan Mobile Banking 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.811 5 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 22.83 6.587 .708 .771 

X2 22.84 6.560 .773 .764 

X3 22.87 6.437 .735 .763 

X4 22.88 6.935 .633 .791 

KEAMANAN 13.06 2.138 1.000 .793 

 

 

 

 

 



Reliability Tambahan Biaya Mobile Banking 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.732 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 20.26 6.538 .358 .733 

X2 20.26 5.588 .630 .655 

X3 20.54 6.029 .390 .721 

X4 20.18 6.230 .517 .699 

TAMBAHAN BIAYA 11.60 1.919 .997 .460 

 

 

 

 

 

 

 



Reliability Kemampuan Akses Mobile Banking  

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.757 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 27.61 9.897 .442 .746 

X2 27.70 9.444 .561 .725 

X3 27.92 8.802 .632 .703 

X4 28.02 9.252 .511 .727 

X5 27.71 9.642 .600 .728 

KEMAMPUAN AKSES 15.44 2.855 1.000 .655 

 

 

 

 

 

 



Reliability Kondisi Fasilitas Mobile Banking 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.792 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 20.63 6.902 .692 .732 

X2 20.57 6.571 .775 .708 

X3 20.25 8.331 .385 .806 

X4 20.30 7.808 .653 .767 

KONDISI FASILITAS 11.69 2.458 .992 .699 

 

 

 

 

 

 



Reliability Kepuasan Nasabah 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.791 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y1 28.16 9.045 .775 .738 

Y2 28.24 9.215 .684 .750 

Y3 28.16 9.772 .573 .771 

Y4 28.12 9.763 .643 .767 

Y5 28.17 9.597 .700 .759 

KEPUASAN NASABAH 15.65 2.896 1.000 .798 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN  

(UJI ASUMSI KLASIK) 

UJI NORMALITAS  

 

Chart  

 

 
 

 

 

 

 

 



UJI MULTIKOLINIERITAS 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.432 1.620  1.501 .137   

KEAMANAN .426 .106 .366 4.027 .000 .682 1.466 

TAMBAHAN BIAYA .103 .101 .084 1.019 .311 .826 1.211 

KEMAMPUAN 

AKSES 
.211 .085 .209 2.486 .015 .795 1.258 

KONDISI 

FASILITAS 
.275 .109 .247 2.524 .013 .589 1.697 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 

 

NPar Tests 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.24424921 

Most Extreme Differences Absolute .119 

Positive .119 

Negative -.090 

Test Statistic .119 

Asymp. Sig. (2-tailed) .001c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 



UJI HETEROKESDASITAS 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN  

HASIL ANALISIS DATA 

ANALISIS LINIER BERGANDA 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KEPUASAN NASABAH 15.65 1.702 100 

KEAMANAN 13.06 1.462 100 

TAMBAHAN BIAYA 11.61 1.392 100 

KEMAMPUAN AKSES 15.44 1.690 100 

KONDISI FASILITAS 11.67 1.525 100 

 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KONDISI 

FASILITAS, 

TAMBAHAN 

BIAYA, 

KEMAMPUAN 

AKSES, 

KEAMANANb 

. Enter 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .682a .466 .443 1.270 1.915 

a. Predictors: (Constant), KONDISI FASILITAS, TAMBAHAN BIAYA, KEMAMPUAN 

AKSES, KEAMANAN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

 



 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 133.483 4 33.371 20.684 .000b 

Residual 153.267 95 1.613   

Total 286.750 99    

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

b. Predictors: (Constant), KONDISI FASILITAS, TAMBAHAN BIAYA, KEMAMPUAN AKSES, 

KEAMANAN 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.432 1.620  1.501 .137 

KEAMANAN .426 .106 .366 4.027 .000 

TAMBAHAN BIAYA .103 .101 .084 1.019 .311 

KEMAMPUAN AKSES .211 .085 .209 2.486 .015 

KONDISI FASILITAS .275 .109 .247 2.524 .013 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
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