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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION LEVEL IN USERS OF BANK 

BSI MOBILE BANKING SERVICES USING CUSTOMER SATISFACTION 
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ABSTRACT 

The Secretary General of the Ministry of Religion of the Republic of Indonesia 

said to present Bank Syariah Indonesia in the BSI payroll system in collaboration 

with the Rector of State Islamic Religious Universities (PTKIN) throughout 

Indonesia in terms of financial management. Indonesia has a relatively high 

internet penetration rate, which is 44%. The use of BSI Mobile requires daily 

transactions and other long-term investments. The purpose of this study was to 

determine the level of customer satisfaction with the use of BSI bank mobile 

banking services. 

Customer satisfaction Index (CSI) is an indicator that measures overall customer 

satisfaction while considering how important the characteristics of the goods or 

services being measured. Respondents in this study amounted to 80 customers 

who were teaching staff and education staff at UIN SAIZU Purwokerto. The 

research methods used are descriptive quantitative and qualitative research 

methods, data collection techniques using questionnaire methods. The data was 

processed using validity tests and reliability tests with the help of IBM SPSS 25 

test equipment. 

The calculation results using CSI obtained a customer satisfaction index value of 

83.576%, meaning that customers feel very satisfied because of the performance 

of the services provided. BSI is expected to be able to make improvements to the 

attributes of service quality performance that are still considered less than 

optimal 
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ABSTRAK 

Sekjen Kemenag RI mengatakan untuk menghadirkan Bank Syariah 

Indonesia dalam sistem penggajian BSI bekerja sama dengan Rektor Perguruan 

Tinggi Keagamaan Islam Negeri (PTKIN) se-Indonesia dalam hal pengelolaan 

keuangan. Indonesia memiliki tingkat penetrasi internet yang relatif tinggi, yaitu 

sebesar 44%. Penggunaan BSI Mobile diperlukan transaksi sehari-hari dan 

investasi-investasi jangka panjang lain nya. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap penggunaan layanan mobile 

banking bank BSI. 

Customer satisfaction Index (CSI) merupakan indikator yang mengukur 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan tetap mempertimbangkan 

seberapa penting karakteristik barang atau layanan yang diukur. Responden pada 

penelitian ini berjumlah 80 nasabah yang merupakan tenaga pengajar dan tenaga 

kependidikan di UIN SAIZU Purwokerto. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode penelitian kuantitatif dan kualitatif deskriptif, teknik pengumpulan 

data menggunakan metode kuesioner. Data diolah menggunakan uji validitas dan 

uji reliabilitas dengan bantuan alat uji IBM SPSS 25. 

Hasil perhitungan menggunakan CSI nilai indeks kepuasan nasabah 

diperoleh sebesar  83,576% artinya nasabah merasa sangat puas karena kinerja 

layanan yang diberikan. BSI diharakan dapat melakukan perbaikan terhadap 

atribut-atribut kualitas layanan kinerja yang masih dianggap kurang maksimal. 

Kata kunci : CSI, Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan BSI Mobile  
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 
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berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan Nomor: 

0543b/U/1987. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf arab Nama Huruflatin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 S|a S| Es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 H}a H} Ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Z|al Z| Zet (dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 S}ad S} Es (dengan titik di bawah) ص

 D}ad D} De (dengan titik di bawah) ض

 T}a T} Te (dengan titik di bawah) ط

 Z}a Z} Zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain ‘ Apostrof terbalik‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qof Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه
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 Hamzah ’ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

دة  Ditulis muta’addidah مُتعَدَ ِّ

دَّة  Ditulis iddah عِّ

 

C. Ta’ Marbuṭah di akhir kata bila dimatikan tulis h 

كمَةََ  Ditulis ḫikmah حِّ

زْيةَََ  Ditulis Jizyah جِّ

(Ketentuan ini tidak diperlukan pada kata-kata arab yang sudah terserap ke 

dalam bahasa Indonesia, seperti zakat, shalat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya) 

1. Bila diikuti dengan dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu 

terpisah, maka ditulis dengan h. 

يَاءََ ditulis kar كَرَامَةَُالْْوَْلِّ ᷇amah al-auliy᷇a’ 

2. Bila ta’ marbuṭah hidup atau dengan harakat, fatḫah atau kasrah atau 

ḍammah ditulis dengan t. 

 ditulis zaka᷇t al-fiṭr زَكَاةََالْفِّطْرَِّ

D. Vokal pendek 

  َ   fatḫah Ditulis A 

  َ  kasrah Ditulis I 

  َ  ḍammah Ditulis U 

 

E. Vokal Panjang 

1. fatḫah + alif Ditulis ᷇a 
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ي ةَِّ  لِّ  Ditulis j᷇ahiliyyah جَاهِّ

2. fatḫah + ya’ mati Ditulis ᷇a 

 Ditulis tansa᷇ تنَْسَى 

3. kasrah + ya’ mati Ditulis i᷇ 

يْمَ    Ditulis kari᷇m كَرِّ

4. ḍammah + wau mati Ditulis u ᷇ 

 Ditulis furu᷇ḍ فرُُوْضَُ 

 

F. Vokal Rangkap 

1. fatḫah + ya’ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بيَْنكَُمَْ 

2. fatḫah + wau mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaul قَوْلَ  

 

G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum أأَنَْتمَُْ

د تَْ  Ditulis u’iddat أعُِّ

 Ditulis la’in syakartum لَئِّنَْشَكَرْتمَُْ

 

 

H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 Ditulis al-Qur’a᷇n الْقرُْآنَُ

 Ditulis al-Qiya᷇s الْقِّيَاسَُ
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2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

Syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf l (el) nya 

 Ditulis al-Qur’a᷇n الْقرُْآنَُ

 Ditulis al-Qiya᷇s الْقِّيَاسَُ

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya 

َ ىَالْفرُُوْضِّ  Ditulis zawi᷇al-furu᷇ḍ ذوَِّ

 Ditulis ahl as-Sunnah اهْلَُالسُّنَّةَِّ
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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bank dianggap sebagai entitas keuangan yang tugasnya menerima 

giro, tabungan, dan deposito dalam operasi sehari-hari nya. Bagi yang 

membutuhkan, bank juga diakui sebagai lokasi peminjaman uang (kredit). 

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 

tanggal 10 November 1998 tentang perbankan, badan usaha yang 

memungut uang dari masyarakat umum dalam bentuk simpanan dan 

mendistribusikannya kepada masyarakat umum dalam bentuk kredit dan 

bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup banyak orang 

disebut sebagai bank (Kasmir, 2014:24). Fungsi utama bank adalah 

sebagai penghimpun dana masyarakat dan sebagai penyalur dana 

masyarakat.  

Kegiatan bank melibatkan menghimpun atau mobilisasi dana yang 

menganggur dari masyarakat dan perusahaan, yang kemudian diarahkan 

pada usaha produktif untuk berbagai sektor ekonomi yang akan 

meningkatkan pendapatan nasional dan individu. Stabilitas perekonomian 

bangsa sangat dipengaruhi oleh peran yang dimainkan bank di dalamnya. 

Dengan adanya kejadian kegaduhan krisis moneter pada tahun 1998, 

fungsi bank dalam perekonomian nasional telah melalui krisis 

kepercayaan. Industri perbankan nasional sedang direorganisasi pada saat 

itu melalui  berbagai kegiatan restrukturisasi bank, yang sedang dilakukan 

oleh pemerintah dan Bank Indonesia (Fahrial, 2018). 

Di Indonesia terdapat dua jenis bank yaitu bank konvensional dan 

bank syariah. Bank Syariah adalah bank yang menjalankan kegiatannya 

berdasarkan prinsip syariah, dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum 

Syariah dan Bank Perkerditan Syariah. Dalam penjelasan UU Nomor 21 

Tahun 2008 tentang perbankan syariah dijelaskan bahwa perbanka syariah 

ialah kegiatan usaha yang berasaskan prinsip syariah, adalah kegiatan 
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usaha yang tidak mengandung unsur : riba, maisir, gharar, haram, zalim 

(Aliansyah, Hafasnuddin, & Shabri, 2012). Bank syariah ini terdiri dari 3 

macam yaitu Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah (UUS) 

maupun Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Dalam rangka 

membantu pelaksanaan pembangunan nasional yang meningkatkan 

keadilan, persatuan, dan pemerataan kesejahteraan rakyat juga 

dikomunikasikan, sebagaimana ketentuan tentang fungsi bank syariah. 

(OJK, diakses 22 Agustus 2022).  

Lahirnya Bank Syariah pertama di Indonesia adalah pada awal 

tahun 1990 an dengan dibentuknya PT. Bank Muamalat Indonesia (BMI) 

yang didirikan dan kontrak ditandatangani pada tanggal 1 November 1991. 

Yang kemudian berikutnya berdiri bank syari’ah milik pemerintah seperti 

Bank Syariah Mandiri, BNI Syari’ah dan BRI Syari’ah (Kasmir, 

2014:242). Kemudian pada tanggal 1 Februari 2021 atau 19 Jumadil Akhir 

1442 H, sektor perbankan di Indonesia melihat babak baru dalam 

sejarahnya yaitu dengan adanya pnggabungan antara PT Bank BRI 

Syariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri, dan PT Bank BNI Syariah telah 

bergabung dan kemudian membentuk menjadi Bank Syariah Indonesia 

(BSI). Melalui surat nomor SR-3/PB.1/2021, yang berisi pemberian izin 

penggabungan PT Bank Syariah Mandiri dan PT Bank BNI Syariah 

menjadi PT Bank BRI syariah Tbk, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) secara 

resmi menerbitkan izin penggabungan ketiga pelaku usaha bank syariah 

tersebut pada 27 Januari 2021. Selain itu, Presiden Joko Widodo secara 

resmi meluncurkan kehadiran BSI pada 1 Februari lalu.  

Dengan adanya penggabungan ini maka dapat menyatukan 

keunggulan dari ketiga bank syariah tersebut sehingga menghasilkan 

layanan yang lebih komprehensif, nasabah yang lebih besar, dan 

peningkatan kapasitas permodalan. Peluang besar dapat ditemukan dengan 

adanya fakta bahwa Indonesia memiliki populasi muslim terbesar di dunia, 

pemerintah Indonesia memiliki misi untuk membangun ekosistem sektor 

halal dan memiliki bank syariah nasional yang cukup besar dan kuat. 
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Inisiatif ini merupakan tambahan dari kinerja pertumbuhan positif negara 

sehubungan dengan dukungan iklim. (PT. Bank Syari’ah Indonesia Tbk, di 

akses 19 Agustus 2022). Menurut Wirdiyanti (2018), dikatakan bahwa 

sektor keuangan dan perbankan memiliki peluang untuk meningkatkan 

persaingan dan menumbuhkan pangsa pasarnya dengan merangkul adanya 

teknologi digital banking.  

Saat ini dunia industri sedang memasuki era baru yang disebut 

dengan Revolusi Industri 4.0. Revolusi Industri 4.0 dikenal juga dengan 

istilah “cyber physical system”. Ide di balik penerapannya adalah untuk 

mengotomatisasi sebanyak mungkin proses dalam menggunakan teknologi 

informasi untuk mengurangi kebutuhan akan tenaga kerja manusia, 

sehingga efektivitas dan efisiensi pada suatu lingkungan kerja dengan 

sendirinya akan bertambah (Mutiasari, 2020). Perkembangan teknologi 

yang pesat ini kemudian menimbulkan persaingan yang ketat antar 

perbankan karena kemudahan dan kecepatan yang ditawarkan dari layanan 

Digital Banking bisa menjadi strategi perkembangan bisnis yang cukup 

penting (Hairul, 2022). Pada aplikasi BSI Mobile menyediakan fitur dan 

layanan yang cukup lengkap untuk memberikan kemudahan bertransaksi, 

dapat dilihat pada kuartal keempat tahun 2021 jumlah transaksi pada 

aplikasi BSI Mobile mencapai 124,54 juta transaksi atau meningkat hingga 

169% dibandingkan dengan periode yang sama pada tahun 2020. 

Digitalisasi bank memiliki tujuan untuk meraih kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah merupakan salah satu tujuan dengan adanya digitalisasi 

bank.   

Kepuasan nasabah sangat penting di sektor perbankan, yang 

berhubungan dengan produk dan layanan. Bank kemudian terus 

menciptakan layanan yang sesuai dengan perubahan kebutuhan kliennya 

sebagai hasil dari kemajuan teknologi dan gaya hidup. Layanan online 

banking merupakan salah satu jenis layanan yang dibuat dengan adanya 

kemajuan teknologi, bentuk dari layanan perbankan berbasis online adalah 

Automatic Teller Machine (ATM). Selain ATM, electronik banking atau 
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yang lebih dikenal dengan e-banking juga merupakan salah satu jasa 

online banking yang menyesuaikan perkembangan teknologi dengan gaya 

hidup nasabah masa kini yang lebih mengutamakan kemudahan 

(Amanullah, 2014). Internet banking, phone banking, SMS banking, dan 

mobile banking merupakan semua bentuk digital banking yang ada pada 

saat ini. Nasabah dapat menggunakan layanan online banking atau internet 

banking dari rumah, tempat usaha, atau lokasi lain yang bukan merupakan 

lokasi bank (kantor cabang) yang sebenarnya dengan menggunakan alat 

komunikasi termasuk komputer, handphone, dan telepon rumah 

(Amanullah, 2014).   

Nasabah saat ini memiliki kebutuhan yang tinggi akan layanan 

berbasis smartphone seperti mobile banking, baik perbankan konvensional 

maupun syariah. Berdasarkan survey Nielsen Cross-Platform pada tahun 

2017, terjadi peningkatan akses internet oleh masyarakat di hampir semua 

tempat. Dibandingkan dengan tahun 2015, lebih banyak orang mengakses 

media digital di beberapa lokasi seperti transportasi umum, kafe dan 

restoran, dan bahkan di konser. Disimpulkan bahwa Indonesia memiliki 

tingkat penetrasi internet yang relatif tinggi, yaitu sebesar 44% (Mila 

Lubis, 2017). Sementara itu organisasi riset pemasaran digital E-marketer 

mengklaim pada tahun 2018 bahwa ada lebih dari 100 juta pengguna 

smartphone aktif di Indonesia (Kominfo, diakses 26 November 2022). 

Dengan begitu dapat dikatakan jumlah orang yang menggunakan 

perbankan digital dapat meningkat seiring dengan meningkat nya 

penggunaan internet dan jumlah pengguna smartphone aktif. 

Menurut Kotler (2003) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah perasaan emosi kebahagiaan atau kekecewaan seseorang yang 

dihasilkan dari perbandingan antara persepsinya tentang efektivitas (hasil) 

suatu produk atau harapannya. Kualitas produk atau layanan yang 

diinginkan pelanggan akan memutuskan seberapa puas mereka. sebagai 

ukuran keunggulan kompetitif perusahaan, oleh karena itu jaminan 

kualitas harus diberikan kepentingan yang tinggi oleh semua bisnis (Farid, 
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2013). Evaluasi kualitas dan kepuasan sebagian besar didasarkan pada 

harapan pelanggan. 

Faktor utama yang mempengaruhi kesuksesan dan keberhasilan 

sebuah bisnis adalah kepuasan nasabah. Kepuasan merupakan tingkat 

perasaan seseorang setalah membandingkan tingkat kinerja atau hasil yang 

diterima dengan harapannya. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

dapat membantu manajemen menentukan apakah suatu produk atau 

layanan berhasil dan memberikan informasi untuk perbaikan di masa 

depan  (Hairul, 2022). Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan 

maka metode yang dipilih dalam melaksanakan penelitian ini 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Metode ini 

memiliki sejumlah manfaat, seperti efisiensi (tidak hanya memperoleh 

informasi tentang indeks kepuasan tetapi juga informasi tentang dimensi 

atau atribut yang perlu ditingkatkan), kesederhanaan dan kemudahan 

penggunaan, dan penggunaan skala dengan tingkat sensitivitas dan 

reliabilitas yang cukup tinggi  (Sinnun, 2017). Dibandingkan metode 

penilaian kepuasan lainnya seperti ServQual, dalam metode ServQual juga 

memiliki kekurangan, yaitu tidak dapat menentukan secara langsung 

atribut mana yang harus diperbaiki pelayanannya terlebih dahulu sesuai 

dengan kepentingan dimensi tersebut. Menurut beberapa literatur dan 

jurnal, metode yang digunakan untuk analisis kepuasan Customer 

Satisfaction Index (CSI) memiliki kelebihan dari metode tersebut ialah 

mampu mengukur dan menganalisis kepuasan dengan memperhatikan 

harapan dan membandingkan antara kinerja dengan harapannya. Metode 

ini dapat digunakan untuk mengetahui aspek apa saja dari layanan mobile 

banking bank BSI yang perlu ditingkatkan di masa mendatang.  

Hasil penelitian Sampurno & Sharif  (2020), menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan nilai indeks kepuasan 

nasabah sebesar 91,88% yang berarti berada pada kriteria sangat puas. Hal 

ini menunjukkan empat item masuk dalam kategori yang perlu 

dipertahankan adalah kejelasan, kecepatan dan keakuratan informasi yang 
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diberikan, layanan yang tersedia selama 24 jam, penggunaan yang dapat 

dilakukan kapan saja dan dimana saja, serta mengikuti ketentuan 

berdasarkan peraturan Bank Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan, dan 

Dewan Syariah Nasional. Kemudian satu item termasuk dalam kategori 

prioritas rendah yaitu sstem keamanan bertransaksi. 

Sekretaris Jenderal Kementerian Agama RI, Nizar Ali mengatakan 

untuk menghadirkan Bank Syariah Indonesia dalam sistem penggajian 

Aparatur Sipil Negara (ASN) dan Pegawai Negeri Sipil (PNS). Yang 

kemudian lebih lanjut,  juga mengungkapkan untuk BSI bekerja sama 

dengan Rektor Perguruan Tinggi Keagamaan Islam Negeri (PTKIN) se-

Indonesia dalam hal pengelolaan keuangan kampus serta pengembangan 

Program Studi Perbankan Syariah (Kemenag, Akses 09/06/23). 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan narasumber di UIN 

SAIZU Purwokerto bahwa PT Bank Syariah Indonesia ikut andil dalam 

penyejahteraan staf karyawan serta dosen dengan menjadi mitra dalam 

penyaluran tunjangan dan pembayaran honor. Bagi nasabah yang sudah 

memiliki penghasilan, maka menggunakan BSI mobile bukan hanya untuk 

tarik tunai saja tetapi juga untuk keperluan transaksi sehari-hari dan 

investasi-investasi jangka panjang lain nya. BSI mobile menawarkan 

layanan yang dapat membantu penggunanya dalam melakukan operasional 

sehari-hari seperti cek saldo, pembayaran listrik, dan lain-lain, sama 

seperti layanan mobile banking pada umumnya. Yang membedakan adalah 

pada BSI mobile terdapat layanan keislaman dan fitur berbagi atau ziswaf, 

hal ini juga memudahkan umat Islam untuk melakukan infaq, berbagi, dan 

menjalankan tugasnya, seperti membayar zakat, dengan cepat dan efisien. 

Bank syari’ah merupakan bank yang beroperasi dengan tidak 

mengandalkan pada bunga. Bank syariah atau disebut Bank tanpa bunga, 

merupakan lembaga keuangan / perbankan yang operasional dan 

produknya dikembangkan berlandaskan pada Al- Qur’an dan Hadist Nabi 

SAW. Dengan kata lain Bank syariah adalah lembaga keuangan yang 

usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu 
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lintas pembiayaan serta peredaran uang yang pengopersiannya disesuaikan 

dengan prinsip syariat islam (Rusby, 2017)  

Dibandingkan dengan mobile banking bank syariah lainnya yang 

terdapat di purwokerto, contohnya saja bank Jateng Syariah. Pada mobile 

banking nya belum terdapat menu e-wallet yang pada saat ini sangat 

penting kegunaan nya dalam melakukan transaksi sehari-hari, hal ini 

menjadikan BSI mobile lebih unggul dengan adanya pilihan pengisian 

dompet digital atau e-wallet. Tampilan menu pada BSI mobile juga 

terbilang cukup menarik karna menampilkan sapaan dan desain yang 

menyenangkan serta memudahkan konsumen untuk bertransaksi. 

Kemudian pada BSI mobile terdapat indikator sinyal yang dapat 

memantau jaringan internet dengan warna hijau dan merah.  

Dengan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti tertarik untuk 

mempelajari seberapa besar tingkat kepuasan nasabah Bank BSI dalam 

penggunaan layanan mobile banking. Oleh karena itu penulis tertarik 

untuk mengangkat sebuah penelitian yang berjudul “ Analisis Tingkat 

Kepuasan Nasabah Pada Pengguna Layanan Mobile Banking Bank 

BSI Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) (Studi 

Empiris UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto)” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka dapat 

diambil rumusan masalah yaitu: 

Bagaimana analisis tingkat kepuasan nasabah dalam 

penggunaan layanan mobile banking bank BSI 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini oleh 

penulis yaitu: 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap 

penggunaan layanan mobile banking bank BSI 
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2. Manfaat Penelitian  

a. Secara Teoritis 

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan diharapkan dapat 

memberi manfaat dalam perkembangan keilmuan Perbankan 

Syariah dan juga bagi peneliti-peneliti berikutnya. 

b. Secara Praktis 

1) Bagi lembaga, hasil penelitian dapat dijadikan sebagai 

saran atau masukan dalam sebuah gagasan untuk 

meningkatkan mutu strategi pengelola 

2) Bagi peneliti, dapat menambah dan memperluas wawasan 

keilmuan di bidang perbankan terutama dalam layanan 

mobile banking 

3) Bagi pembaca pada umumnya, penelitian ini diharapkan 

agar dapat memberikan ilmu atau wawasan tentang 

pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap tingkat 

kepuasan nasabah 
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BAB II 

LANDASAN TEORI  

A. Landasan Teori 

1. Bank Syari’ah 

a. Pengertian Bank Syari’ah 

Menurut Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang 

Perbankan Syariah, Bank Syariah merupakan lembaga yang 

menjalankan usaha sesuai dengan prinsip syariah, atau hukum 

Islam, sebagaimana diatur dalam fatwa Majelis Ulama Indonesia. 

Prinsip-prinsip tersebut meliputi prinsip keadilan dan 

keseimbangan ('adl wa tawazun), manfaat (maslahah), dan 

universalisme (alamiyah) ('adl wa tawazun), serta tidak 

mengandung gharar, maysir, riba, zalim dan obyek yang haram 

(Andrianto & Firmansyah, 2019:24). Bank syariah berfungsi 

sebagai perantara atau sebagai jembatan antara pihak-pihak yang 

memiliki kelebihan dana (surplus) dengan pihak-pihak yang 

memiliki kekurangan (defisit unit) (Mawarni, Fasa, & Suharto, 

2021) 

Dalam Al-Qur'an dan sebagaimana digariskan oleh 

Rasulullah SAW dalam bentuk sunah rasul, syariat adalah aturan 

atau hukum yang ditetapkan oleh Allah SWT untuk hamba-Nya. 

Kehadiran bank yang berdasarkan syariah di Indonesia masih 

relatif baru, yaitu pada awal tahun 1990-an. Bank syari’ah pertama 

di Indonesia merupakan hasil kerja sama tim perbankan MUI, yaitu 

dengan dibentuknya PT Bank Muamalat Indonesia yang 

ditandatangi pada tanggal 1 Novemer 1991 (Kasmir, 2014:242). 

Bank Syariah didirikan dengan tujuan untuk memajukan dan 

memperluas integrasi keuangan syariah, perbankan, dan industri 

terkait lainnya (Arifin, 2009:4-5). Prinsip utama yang diikuti oleh 

syari’ah ialah:  

a) Riba dilarang dalam berbagai transaksi 
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b) Berdagang dan melakukan kegiatan bisnis dengan 

tujuan menghasilkan keuntungan yang adil 

c) Pemberian zakat 

b. Ciri-ciri Bank Syari’ah 

Perbankan syariah memiliki aturan dasar yang harus diikuti 

ketika menjalankan tugas operasionalnya. Hal ini bertujuan agar 

perbankan syariah dapat melaksanakan tugas syariahnya, yang 

harus dilakukan oleh sejumlah komponen yang terikat dengan 

nilai-nilai fundamental (Andrianto & Firmansyah, 2019:31). 

Pengelolaan perbankan syariah kini memiliki landasan yang kokoh 

yang dibangun di atas ide-ide tersebut. Adapun prinsip dasar dalam 

perbankan syariah tersebut antara lain :  

1. Larangan transaksi yang melibatkan Barang atau Jasa 

terlarang. Bank syariah diharapkan selalu memastikan 

kehalalan jenis usaha yang akan dilakukan dalam 

pembiayaan sebelum melakukan perpanjangan kredit. 

2. Mengabaikan sistem dan praktik yang melarang transaksi 

terlarang untuk menghasilkan keuntungan. Agama Islam 

melarang tidak hanya transaksi ilegal tetapi juga yang 

dilarang oleh aturan dan proses yang ada untuk 

menghasilkan uang. Beberapa hal yang masuk kategori 

transaksi yang diharamkan yaitu 

a. Tadlis, transaksi dengan prinsip yang tidak diketahui 

oleh kedua belah pihak. Tadlis adalah praktik 

menyembunyikan cacat atau kerusakan pada barang 

daripada menjualnya, menciptakan ketidakseimbangan 

informasi antara para pihak dalam suatu transaksi  

(Sutjipto & Cahyono, 2020) 

b. Gharar, Tadlis dan gharar adalah jenis transaksi yang 

serupa. Dalam tadlis, salah satu pihak kehilangan 
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informasi, sedangkan di gharar, kedua belah pihak 

dalam transaksi jual beli tanpa informasi. 

c. Bai’ Ikhtikar. Jenis jual beli lain yang dilarang oleh 

hukum Islam disebut "bai' Ikhtikar". Ikhtikar ialah 

upaya untuk menimbun dalam upaya membuat barang-

barang langka. Akibatnya, vendor akan mendapat 

untung yang cukup besar karena mereka dapat menjual 

barang-barang mereka dengan harga lebih mahal 

daripada yang mereka miliki sebelum kekurangan. 

d. Bai’ Najasy, merupakan tindakan menggelembungkan 

permintaan palsu, membuat suatu produk tampak 

memiliki permintaan yang tinggi sehingga harga jual 

produk akan meningkat. 

c. Peranan Bank Syari’ah 

Bank syariah berbeda dari bank konvensional karena 

fungsinya sesuai dengan prinsip syariah sebagaimana tercantum 

dalam Al-Qur'an dan Hadits (Ruby, 2017:55). Khususnya sebagai 

berikut:  

1. Keuntungan dengan harga yang disepakati fleksibel dan 

tergantung pada kelangsungan risiko dan biaya masing-

masing pihak.  

2. Beban biaya yang disepakati bersama pada waktu akad 

perjanjian diwujudkan dalam bentuk jumlah nominal 

yang jumlahnya tidak ketat dan dapat dilakukan dengan 

kebebasan untuk melakukan tawar-menawar dalam batas-

batas yang wajar.  

3. Persentase tidak boleh digunakan untuk mewakili 

kewajiban pembayaran karena tetap menjadi bagian dari 

sisi utang bahkan setelah batas waktu perjanjian berlalu.  
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4. Dalam kontrak pembiayaan proyek, bank syariah tidak 

menggunakan perhitungan berdasarkan kepastian yang 

ditentukan dimuka dalam kontrak pembiayaan proyek. 

Karena hanya Allah SWT yang benar-benar mengetahui 

untung rugi dari sebuah proyek yang didanai oleh bank.  

5. Arahan lembaga penyimpanan atas dana umum berupa 

simpanan tabungan dianggap sebagai titipan (wadi'ah), 

Sementara itu, keterlibatan uang bank dan inisiatif yang 

didukung oleh bank yang sesuai syariat dianggap sebagai 

titipan yang diamanatkan karena tempat penyimpanan 

tidak dijamin imbalan tertentu. 

6. Dewan Pengawas Syariah (DPS) bertugas mengatur 

operasional bank dari perspektif syariah.  

7. Selain berfungsi sebagai penghubung antara pemilik 

modal dengan pihak-pihak yang membutuhkan 

pembiayaan, bank syariah juga melayani tujuan tertentu 

yang dikenal dengan amanah..  

 

d. Perbedaan Bank Syari’ah dengan Bank Konvensional 

Tabel 2.2 

 

Kriteria Bank Syari’ah Bank Konvensional 

Pendapatan Bagi hasil, margin Bunga 

Obyek/investasi Halal Halal, haram 

Hubungan Kesamaan hak Debitur, kreditur 

Lembaga 

pengawas 

Ada DPS Tanpa DPS 

Sistem Prinsip islam Tidak harus sesuai 

prinsip islam 

Perizinan Tidak bisa dikonversi 

ke bank konvensional 

Bisa dikonversi ke 

bank syari’ah  

Sumber : (Putri & Dharma, 2016) 
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2. Kepuasan Nasabah 

  Faktor utama yang mempengaruhi kesuksesan dan keberhasilan 

sebuah bisnis adalah kepuasan nasabah. Semakin banyak nasabah setia yang 

dimiliki, maka semakin sukses dan tahan lama bisnis tersebut. Kepuasan 

merupakan penilaian pasca-konsumsi yang digunakan untuk memilih dari 

berbagai pilihan untuk memenuhi harapan (Aliansyah, Hafasnuddin, & 

Shabri, 2012). Pada dasaranya pengertian kepuasan pelanggan mencakup 

perbedaan antara tingkat kepentingan dengan kinerja atau hasil yang 

dirasakan. Tentang jaminan pelayanan yang dapat memberikan manfaat 

dalam hal sebagai berikut:  

a. Fokus pada pelanggan. Perusahaan mengidentifikasi kebutuhan 

pelanggan dan memulihkannya ketika terjadi penyimpangan, untuk itu 

selalu ada survei untuk mengetahui bagaimana kebutuhan yang telah 

diidentifikasi dapat terus-menerus sampai ke pelanggan.  

b. Menyusun standar yang jelas. Kebutuhan yang spesifik membuat 

standar yang jelas dan tanggungjawab dari penyedia.  

c. Menjamin umpan balik. Pelanggan yang tidak puas akan merasa ada 

insentif untuk menyampaikannya kepada perusahaan karena 

perusahaan peduli dengan mereka.  

d. Membangun loyalitas pelanggan. Jaminan akan mengurangi risiko, 

membuat harapan secara eksplisit, dan membangun pangsa pasar 

dengan menahan pelanggan yang tidak puas yang akan meninggalkan 

perusahaan (Umam & Hariastuti, 2018). 

  Menurut Tjiptono dalam Hairul (2022) terdapat beberapa metode 

yang bisa digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan atau nasabah. 

Metode tersebut di antaranya:  

1. Sistem Keluhan dan Saran.  

Sistem ini merupakan sistem yang berorientasi pada pelanggan 

(customer oriented) di mana perusahaan memberikan kesempatan 
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yang luas kepada pelanggannya untuk memberikan saran, pendapat, 

dan keluhan. 

2. Survei Kepuasan Pelanggan. 

Perusahaan pada umumnya melakukan riset kepuasan 

pelanggan dengan metode survei, baik melalui wawancara secara 

langsung maupun menggunakan media sosial untuk memperoleh 

tanggapan dan feedback langsung dari pelanggan dan juga akan 

memberikan kesan positif bahwa perusahaan memperhatikan para 

pelanggannya.  

3. Ghost Shopping  

Metode yang digunakan dengan mempekerjakan beberapa 

orang (ghost shopper) untuk berperan menjadi seorang konsumen 

potensial produk di perusahaan pesaing. Ghost shopper tersebut 

bertujuan untuk mengetahui kekuatan dan kelemahan dari produk 

pesaing sehingga bisa dijadikan sebagai koreksi terhadap 

pengembangan produk perusahaan itu sendiri.  

4. Lost Customer Analysis. 

Metode yang dilakukan dengan menghubungi kembali 

pelanggannya yang sudah beralih ke perusahaan pesaing. Perusahaan 

dapat menggali informasi penyebab berpindahnya pelanggan ke 

perusahaan lain. Informasi tersebut nantinya dapat menjadi evaluasi 

untuk kemajuan perusahaan. 

3. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan  

Hasil penelitian Pasaribu (2020) menyatakan bahwa terdapat 

beberapa faktor yang dapat dijadikan sebagai indikator untuk 

mengetahui kepuasan nasabah terhadap layanan yang tersedia. 

Penelitian ini menggunakan beberapa indikator untuk mengetahui 

kepuasan nasabah terhadap layanan mobile banking antaralain:  

a. Keamanan. Keamanan merupakan salah satu langkah pencegahan 

penipuan atau mendeteksi adanya penipuan dalam suatu sistem yang 
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berbasis pada informasi. Keamanan merupakan salah satu 

kemampuan yang di gunakan bank dalam melindungi informasi dari 

adanya penyalahgunaan rekening ataupun data nasabah. 

b. Kemudahan. Kemudahan yaitu keyakinan individu akan pengunaan 

sistem teknologi informasi yang membantu konsumen dalam 

melakukan suatu transaksi. kemudahan merupakan keyakinan 

individu dalam menggunakan suatu sistem teknologi informasi yang 

tidak merepotkan dalam melakukan usaha yang besar pada saat 

digunakan.  

c. Kecepatan. Kecepatan atau speed of respon aplikasi dibutuhkan 

dalam memberikan informasi yang diinginkan nasabah dalam 

menggunakan mobile banking. Kecepatan atau Speed of respon 

merupakan salah satu pertimbangan nasabah dalam menggunakan 

aplikasi tersebut, dimana nasabah dapat melakukan transaksi saat itu 

juga tanpa harus menunggu atau mengantri panjang.  

d. Desain. Desain memiliki arti sebagai tampilan depan pada aplikasi 

yang memiliki daya tarik tertentu dimana tampilan tersebut semakin 

tinggi maka tingkat komunikasi sosial pun semakin besar 

pengaruhnya pada kepercayaan konsumen dan meningkatkan 

kemungkinan konsumen dalam melakukan suatu transaksi online.  

e. Biaya. Biaya adalah sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh 

seseorang terhadap barang ataupun jasa yang digunakan. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya didapatkan hasil bahwa biaya 

yang dikenakan dapat dijadikan salah satu indikator untuk mengukur 

kualitas layanan aplikasi saat melakukan suatu transaksi. Hal 

tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Yasinta 

dan Djoko (2016), biaya yang dikenakan pada penggunaan aplikasi 

dalam melakukan suatu transaksi merupakan salah satu faktor yang 

paling menentukan niat perilaku penggunaan mobile banking.  
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Penelitian sebelumnya menggunakan beberapa variabel diatas 

sebagai elemen untuk mengetahui kualitas layanan internet banking, sms 

banking maupun mobile banking. 

4. Layanan Mobile Banking 

a. Pengertian Pelayanan  

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), arti dari kata 

pelayanan adalah suatu upaya untuk membantu atau menangani apa 

yang diperlukan seseorang. Layanan adalah kegiatan yang diberikan 

kepada pelanggan oleh bisnis atau individu, yang tidak berwujud dan 

tidak dapat dimiliki melalui interaksi langsung antara manusia dan 

objek atau mesin secara fisik dan mereka juga meningkatkan kepuasan 

bagi pelanggan.   

Menurut Otoritas Jasa Keuangan dalam Hairul (2022) layanan 

perbankan digital adalah layanan perbankan elektronik yang dirancang 

menggunakan data nasabah untuk memungkinkan bank menyediakan 

layanan kepada nasabah dengan cepat, mudah sesuai kebutuhan 

nasabah dan dilakukan secara mandiri oleh nasabah tanpa 

mengesampingkan aspek keamanan. 

Beberapa sistem layanan perbankan digital adalah sebagai 

berikut:  

a) Internet Banking. Internet Banking merupakan jenis layanan 

jasa bank yang dapat membantu nasabah untuk melakukan 

transaksi perbankan melalui komputer yang terkoneksi 

dengan jariingan internet bank.  

b) Phone Banking. Phone Banking merupakan layanan yang 

dapat memudahkan nasabah untuk bertransaksi melalui 

telepon dengan menghubungi nomor layanan pada bank. 

Bank menyediakan staf khusus atau sistem otomatis yang 

bisa berinteraksi dengan nasabah. 

c) SMS Banking. Short Message Service Banking (SMS 

Banking) adalah layanan perbankan yang dapat diakses 
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melalui handphone dengan format SMS Plain (SMS 

Manual) untuk menggunakan layanan.  

d) Mobile Banking. Mobile banking adalah layanan perbankan 

yang hampir sama dengan SMS banking. Perbedaan dari 

mobile banking yaitu memiliki tingkat kecerdasan yang 

lebih tinggi dan dapat digunakan melalui menu yang telah 

tersedia dalam SIM Card (kartu chips seluler) yang 

dilengkapi sistem khusus agar bisa melakukan transaksi 

perbankan 

b. Konsep Layanan 

Untuk Mengetahui apa arti kualitas layanan dalam rangka 

mengukur kebahagiaan klien, sebagaimana dikemukakan oleh 

Supranto dalam (Prihastono, 2012). Lima faktor yang membentuk 

konsep kualitas layanan yaitu :  

a) Berwujud (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 

Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 

perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 

sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi ruang tunggu 

pelayanan, perlengkapan yang digunakan dan penampilan 

petugas pelayanan.  

b) Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan 

untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 

sesuai dengan harapan pelanggan, Keandalan petugas 

dalam memberikan informasi pelayanan, Keandalan 

petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan, dan 

Keandalanan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan.  
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c) Ketanggapan (responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada pelanggan dengan penyampaian informasi.  

d) Jaminan dan Kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, 

sopan santun dan kemampuan para pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Hal ini meliputi kemampuan administrasi 

petugas pelayanan, kemampuan teknis petugas pelayanan 

dan kemampuan sosial petugas pelayanan.  

e) Empati (emphaty) yaitu memberikan perhatian yang tulus 

dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada 

para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 

konsumen. Hal ini meliputi perhatian petugas pelayanan, 

kepedulian petugas dan keramahan petugas pelayanan 

 Buruknya kualitas layanan yang diterima nasabah dari 

penyedia layanan menyebabkan perusahaan menderita kerugian yang 

signifikan. Mereka yang tidak puas tidak hanya berhenti 

menggunakan layanan, tetapi mereka juga memberi tahu kepada orang 

lain tentang betapa buruknya layanan perusahaan tersebut  (Gardiarini, 

Dianovita, & Farida, 2020). Interaksi antara harapan dan kenyataan 

adalah apa yang mengarah pada kepuasan. Sebaliknya, aspek yang 

menentukan apakah pelanggan puas adalah apakah mereka 

mendapatkan apa yang mereka antisipasi sebelumnya. Oleh karena itu, 

pengalaman masa lalu, komentar dari anggota keluarga, serta klaim 

dan detail yang dibuat oleh pemasar dan saingan, semuanya dapat 

memengaruhi harapan nasabah. Nasabah yang senang akan tetap setia 

lebih lama tanpa mempertimbangkan harga dan akan 

merekomendasikan bisnis secara positif (Hidayat, 2020). 

c. Kualitas Layanan  

Kualitas adalah sebuah ukuran mengenai sampai sejauh mana suatu 

produk atau jasa sesuai dengan kebutuhan, empati keinginan dan harapan 
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para pelanggan atau konsumen. Kualitas didasarkan pada pengalaman-

pengalaman aktual yang sudah dirasakan atau diperoleh pelanggan 

terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan- 

persyaratan tertentu. Ukuran dalam memberikan atau memaksimumkan 

kepuasan konsumen adalah kualias pelayanan. Melalui kualitas pelayanan 

yang diterima, seorang konsumen dapat memberikan penilaian secara 

obyektif (Siahaan & Agustini, 2021). 

Jaminan atas kepuasan konsumen menjadi hal wajib yang harus 

dipenuhi oleh perusahaan jasa dalam usaha untuk memberikan kepuasan 

bagi pelanggan. Namun seringkali terjadi bebrapa kesenjangan yang dapat 

menimbulkan kegagalan penjualan jasa/layanan, diantaranya adalah 

kesenjangan harapan konsumen dan persepsi manajemen, kesenjangan 

persepsi manajemen dengan kualitas layanan, kesenjangan kualitas 

layanan dengan komunikasi eksternal, kesenjangan penyampaian layanan 

dengan komunikasi eksternal, serta kesenjangan layanan yang 

dialami/dipersepsi dengan layanan yang diharapkan. 

d. Manfaat Penerapan Mobile Banking  

Dengan adanya m-banking, bank berusaha mempermudah akses 

para nasabahnya dalam melakukan transaksi perbankan. Mobile Banking 

atau yang 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 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 dimana saja 

dan kapan saja dengan mudah (Afifah, 2017) Kegunaan, keuntungan dan 

kenyamanan yang dapat diperoleh dari penggunaan mobile banking, 

adalah:  
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1) Mudah  

Untuk melakukan transaksi perbankan kita tidak perlu datang 

langsung ke bank, kecuali pada saat mendaftarka nomor ponsel.  

2) Praktis 

Setiap nasabah dapat langsung bertransaksi perbankan melalui 

ponsel setiap saat, kapan saja dan dimana saja.  

3) Aman 

M-banking dilengkapi dengan sistem proteksi yang maksimal yang 

secara otomatis sudah terprogram sejak pendaftaran. Selain 

menggunakan pin yang dapat dipilih sendiri dan nomor ponsel 

yang didaftarkan, setiap transaksi yang dilakukan juga akan diacak 

untuk menjamin keamanan para nasabah. 

4) Penggunaan yang bersahabat 

M-banking dirancang sedemikian rupa sehingga mudah digunakan 

oleh siapa saja, nasabah bisa memilih jenis transaksi dari menu 

yang telah tersedia tanpa harus menghapal kode transaksi yang 

ingin dilakukan. 

5) Nyaman 

Nasabah seperti mempunyai ATM dalam genggaman tangan, 

karena berbagai transaksi yang biasa dilakukan di ATM, kini dapat 

dilakukan melalui m-banking kecuali penarikan tunai  (Harish, 

2017). 

e. Mobile banking (M-Banking) 

Layanan digital di Indonesia beberapa tahun terakhir mengalami 

perkembangan yang signifikan. Banyak ditemukan kontribusi atas layanan 

digital baik dalam sektor pendidikan, politik, serta ekonomi. Salah satu 

sektor ekonomi di Indonesia yang sering di gunakan masyarakat adalah 

jasa keuangan. Jasa Keuangan menerapkan layanan digital untuk 

membantu nasabah dalam mengakses informasi rekening, informasi 
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produk yang tersedia maupun meningkatkan kualitas perusahaan. Industri 

jasa keuangan sendiri terdiri dari beberapa instansi antara lain perbankan, 

pasar modal, asuransi, hingga pembiayaan (Multifinance) yang saat ini 

berlomba-lomba menggunakan platform teknologi keuangan untuk 

meningkatkan kualitas perusahaan serta meningkatkan kepuasan nasabah 

(Pasaribu, 2020). 

Mobile banking merupakan sebuah fasilitas untuk memungkinkan 

pelanggan mengakses transaksi dengan cepat dan mendapatkan informasi 

terbaru dan aktivitas keuangan secara real time. Bank menawarkan 

layanan kepada nasabah berupa layanan mobile banking, hal ini 

merupakan solusi perbankan yang praktis, aman, dan nyaman, sehingga 

nasabah dapat mengakses layanan perbankan tanpa dibatasi oleh waktu 

atau tempat (Novi, 2011).  Nasabah secara individu atau siapa saja yang 

menggunakan ponsel dengan teknologi GPRS dapat mengakses mobile 

banking. Saluran distribusi bank untuk layanan mobile banking 

menggunakan teknologi GPRS guna memberikan nasabah akses ke 

rekening mereka dalam telfon seluler (Iriani, 2018). 

 Kemajuan teknologi informasi yang pesat membantu dalam 

penyampaian layanan keuangan yang cepat dan sederhana kepada nasabah 

(Iriani, 2018). Layanan mobile banking lebih unggul dibandingkan internet 

banking karena konektivitas lebih mudah tersedia, meskipun tidak semua 

lokasi memiliki jaringan internet. Hal ini memudahkan pengguna untuk 

melakukan aktivitas keuangan, dan bank juga mengalami profitabilitas 

dengan layanan m-banking karena penghematan biaya dari telebanking. 

Dengan adanya layanan mobile banking ini dapat memudahkan nasabah 

untuk menyelesaikan transaksi, memungkinkan bank untuk menunjukkan 

kualitas layanan mereka dan meningkatkan kepuasan pelanggan  (Harish, 

2017). 

5. Customer Satisfaction Index 
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Customer satisfaction Index (CSI) adalah indikator yang mengukur 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan tetap mempertimbangkan 

seberapa penting karakteristik barang atau layanan yang diukur (Widodo 

& Sutopo, 2018). Dalam mengimplementasikan metode CSI, penggunaan 

kuesioner yang nanti diisi oleh konsumen dan menghasilkan data berupa 

tingkat kepuasan yang telah dicapai. Pada metode CSI memberikan data 

yang jelas tentang kepuasan pelanggan, sehingga dapat dilakukan 

penilaian rutin setiap saat untuk memperbaiki kekurangan dan 

meningkatkan layanan yang dianggap positif oleh pelanggan.  

Dijelaskan bahwa Customer Satisfacton Index (CSI) merupakan 

suatu metode yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pengguna secara menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat 

kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa yang diukur. Kelebihan 

dari metode Customer Satisfaction Index sendiri yaitu efisiensi dimana 

tidak hanya kepuasan tetapi sekaligus memperoleh informasi yang 

berhubungan dengan dimensi atau atribut yang perlu diperbaiki, mudah 

digunakan dan sederhana, serta menggunakan skala yang memiliki 

sensitivitas atau reliabilitas cukup tinggi (Amri, Subagio, & Kusnadi, 

2020).  

Berdasarkan perhitungan dan pengolahan data dengan 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI), diperoleh nilai 

maksimum CSI adalah 100%. Nilai CSI 50% atau lebih rendah 

menandakan kinerja kualitas pelayanan yang kurang baik. Nilai CSI 80% 

atau lebih tinggi mengindikasikan pengguna merasa puas terhadap kinerja 

kualitas pelayanan. 

1. 81% - 100 %  : Sangat Puas  

2. 66% - 80.99% : Puas 

3. 51% - 65.99% : Cukup Puas 

4. 35% - 50.99% : Kurang Puas 

5. 0% - 34.99% : Tidak Puas 



23 

 

 

CSI digunakan untuk menilai kepuasan konsumen terhadap suatu 

produk atau layanan dengan memeriksa dengan cermat tingkat harapan 

mereka terhadap fitur-fiturnya. Menurut (Indrajara, 2018) dalam 

(Sampurno & Sharif, 2020) Pengukuran Customer Satisfaction Index 

(CSI) dilakukan untuk memahami kepuasan pelanggan dan digunakan 

sebagai panduan saat memprediksi tren masa depan. 

Ukuran tingkat kepuasan pelanggan dinyatakan dalam skala 1 

(satu) sampai dengan 5 (lima) yang berarti :  

0.00-0.19 = Sangat tidak puas  

0.20-0.39 = Kurang puas  

0.40-0.59 = Cukup puas  

0.60-0.79 = Puas  

0.80-1.00 = Sangat Puas (Chandra & Novia, 2019). 

Berikut adalah langkah-langkah yang dapat dilakukan untuk 

menentukan hasil perhitungan CSI (Aritonang, 2005):  

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean 

Satisfaction Score (MSS), nilai ini berasal dari rata–rata tingkat 

kepentingan dan kinerja tiap atribut. 

MIS =
       

 
   

 
 

Keterangan:  

  = Nilai kepentingan atribut Y ke-i  

n = Jumlah responden 

2. Wieghting factor (WF), adalah fungsi dari Mean Importance 

Score atau nilai rata-rata tingkat kepentingan masing-masing 

atribut yang dinyatakan dalam bentuk persen terhadap total 

Mean Importance Score untuk seluruh atribut yang diuji.  

WF =
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Keterangan:  

     = Nilai rata-rata kepentingan ke-i   

     
 
    = Total rata-rata kepentingan dari ke-i ke-p 

3. Weighting Score (WS), adalah fungsi dari Mean Satisfaction 

Score dikalikan dengan Weighting Factor (WF). Mean 

Satisfaction Score atau nilai rata-rata tingkat kepuasan 

diperoleh dari nilai rata-rata tingkat performance atau nilai 

rata-rata tingkat kinerja. (Damanik, 2014). 

              

Keterangan  

      = Faktor tertimbang ke-i  

4. Menentukan Costumer Satisfaction Index (CSI) 

CSI = 
          

 
         

   P = Atribut Kepentingan ke- p  

B. Kajian Pustaka 

  Tinjauan pustaka bermakna memadukan topik-topik dan tema-tema yang 

berhubungan dan kemudian dijadikan rujukan sumer data primer 

 Jurnal yang ditulis oleh Yudi Siyamto yang berjudul “Kualitas Pelayanan 

Bank Dengan Menggunakan Metode Importance Performance Analysis (IPA) 

Dan Customer Satisfaction Index (CSI) Terhadap Kepuasan Nasabah”. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan Bank yang terdiri dari Bank Mega, 

Bank BNI, dan Bank Mandiri secara keseluruhan dapat dikatakan Puas. Diketahui 

bahwa nilai CSI yang dihasilkan dari penelitian ini adalah 80.80% yang 

menunjukkan bahwa nilai CSI yang diperoleh pada penelitian ini berada pada 

kisaran 66% - 80,99%. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja Bank sudah hampir 

mencapai harapan nasabah, sehingga nasabah banyak yang merasa puas dengan 

pelayanan yang telah diberikan oleh pihak bank di Surakarta. 

 Pada penelitian yang ditulis oleh Febria Nintyas Putri Hidayat dengan 

judul “Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan BRI 
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Syari’ah Dengan Metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer 

Satisfaction Index (CSI)”. Hasil perhitungan menggunakan Customer Satisfaction 

Index (CSI) nilai kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan Bank BRI 

Syari’ah sebesar 79% yang artinya nasabah puas dengan kualitas pelayanan Bank 

BRI Syari’ah. Atribut-atribut yang perlu diperbaiki menurut hasil CSI adalah 

tersedia kotak saran dan kritik, tersedia brosur, Mudah dimengerti dalam 

menyampaikan penjelasan terkait promo, menjalin komunikasi intens dengan 

nasabah, memberikan perhatian secara individu, kepekaan memperhatikan saran 

dan kritik.  

Pada Jurnal yang ditulis oleh Sabda Dian Nurani Siahaan dan Fauzia Agustin 

yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) (Studi KAsus Pada BNI UNIMED)”. Menunjukkan hasil 

perhitungan  akhir menggunakan metode  Customer  Satisfaction  Index  (CSI) 

diperoleh  sebesar  66%.  Hal  tersebut  mengindikasikan  bahwa konsumen Puas 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh Bank BNI UNIMED. Dari hasil  

perhitungan  diketahui  bahwa  atribut  yang  mendapatkan  skor  paling  rendah  

pada tingkat kepentingan adalah Pelayanan Cepat. Sementara itu, atribut yang 

mendapatkan skor paling tinggi pada tingkat kepentingan adalah Penampilan 

Karyawan Profesional. Hal tersebut berarti bahwa bahwa dari sisi  pelanggan  

Bank  BNI  UNIMED,  penampilan  itu  adalah  hal  yang  sangat  penting. 

Kemudian Pada tingkat kepuasan/ performace, atribut yang mendapatkan skor 

paling rendah adalah atribut jumlah karyawan kemudian atribut berkomunikasi  

berkomunikasi  Hal  tersebut  mengindikasikan  bahwa  ketersediaan  jumlah  

karyawan  merupakan  faktor  perlu  untuk ditindaklanjuti  karena  jumlah 

karyawan  yang  memadai  akan  berpengaruh  terhadap  kecepatan  pelayanan  

Bank.  Selain  itu,  atribut  kemudahan  berkomunikasi  juga  merupakan  faktor  

yang  perlu  ditindaklanjuti. 
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Tabel 2.1 

Perbedaan Hasil Penelitian Terdahulu 

No Nama dan Judul Hasil Penelitian Persamaan dan 

Perbedaan 

1. Muhammad Cahya 

Hairul (2022) 

“Kepuasan Nasabah 

dalam Penggunaan 

Aplikasi BSI Mobile di 

PT Bank Syariah 

Indonesia (Persero) 

Kantor Cabang 

Pembantu Balikpapan 

Baru 1” 

Berdasarkan 

perhitungan 

menggunakan 

Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) nilai yang 

diperoleh sebesar 

91,88% yang artinya 

nasabah merasa 

sangat puas 

Penelitian sebelumnya;  

Menggunakan metode 

CSI, penggunaan BSI 

Mobile Banking, di PT 

Bank Syariah Indonesia 

(persero) KCP 

Balikpapan Baru 1 

Penelitian ini; 

Menggunakan metode 

CSI, Kepuasan layanan 

BSI Mobile, Penelitian 

di UIN Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri  

Purwokerto  

2.  Hasna Rahagi 

Sampurno & Osa Omar  

Sharif (2020) 

“Penerapan Customer 

Satisfaction Index (CSI) 

dan Importance 

Performance Analysis 

(IPA) Pada Pelayanan 

Gojek (Studi Pelanggan 

di Kota Bandung)” 

Menurut hasil 

perhitungan Total 

Customer 

Satisfaction Index 

(CSI), 73,54% 

konsumen Gojek 

puas dengan layanan 

pelanggan 

perusahaan. Kriteria 

untuk menafsirkan 

nilai-nilai CSI pada 

tingkat kategori 

"Puas" berasal dari 

hasil CSI. 

Penelitian sebelumnya; 

Menggunakan metode 

CSI & IPA, Layanan 

Gojek, Penelitian di 

Kota Bandung 

Penelitian ini; 

Menggunakan metode 

CSI, Kepuasan layanan 

BSI Mobile, Penelitian 

di UIN Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri  

Purwokerto 
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3. Sanusi Mulyo Widodo 

& Joko Sutopo (2018) 

“Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) 

Untuk Mengetahui Pola 

Kepuasan Pelanggan 

Pada E-Commerce 

Model Business to 

Customer” 

Sesuai kriteria dalam 

CSI, perhitungan 

akhir survei kepuasan 

pelanggan dan 

penerapan metode 

CSI dalam penelitian 

ini menghasilkan 

nilai sebesar 62,81%, 

yang menunjukkan 

bahwa konsumen 

puas. 

Penelitian sebelumnya; 

Menggunakan Metode 

CSI, meneliti kepuasan 

pelanggan terhadap e-

commerce model 

business to customer  

Penelitian ini; 

Menggunakan metode 

CSI, Meneliti kepuasan 

layanan BSI Mobile, 

Penelitian di UIN Prof. 

K.H. Saifuddin Zuhri  

Purwokerto 

4. Tristiyanto,  Deviana 

Saputri, & M. Iqbal 

(2020) “Implementasi 

Metode Webqual dan 

Customer Satisfaction 

Index Untuk 

Mengevaluasi Website 

Perguruan Tinggi 

Negeri di Bandar 

Lampung” 

Hasil dari Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) pada website 

Universitas Negeri 

menunjukkan nilai 

indeks kepuasan di 

kisaran 66% hingga 

80%, menunjukkan 

bahwa secara umum 

pengguna website 

puas dengan kualitas 

kinerja website 

masing-masing 

universitas. 

Penelitian sebelumnya; 

Mengimplementasi kan 

metode Webqual dan 

CSI, meneliti serta 

mengavaluasi website 

perguruan Tinggi Negri 

di Bandar Lampung 

Penelitian ini; 

Menggunakan metode 

CSI, meneliti kepuasan 

layanan BSI Mobile, 

Penelitian di UIN Prof. 

K.H. Saifuddin Zuhri  

Purwokerto 

Sumber: Data yang diolah (2023) 

C. Landasan Teologi 

1. Kepuasan Pelanggan Menurut Al-Qur’an 

  Dalam Islam, tujuan konsumen bukanlah konsep utilitas melainkan 

kemaslahatan. Konsep utilitas sangat subjektif karena bertolak pada 

pemenuhan kebutuhan. Kepuasan pelanggan atau nasabah dijelaskan 

dalam ayat-ayat Al-Qur’an berikut :  

a. Q.S Ali Imran Ayat 159 

 

نَْحَوْلِّكَََۖفَاعْفَُ واَمِّ لِّنْتََلهَُمََْۖوَلَوَْكُنْتََفظًَّاَغَلِّيظََالْقلَْبَِّلََنْفَضُّ َِّ نََاللََّّ فَبِّمَاَرَحْمَةٍَمِّ

َ بَُّ ََيحُِّ َاللََّّ َۚإِّنَّ َِّ ََۖفَإِّذاََعَزَمْتََفَتوََكَّلَْعَلَىَاللََّّ رْهُمَْفِّيَالْْمَْرِّ عَنْهُمَْوَاسْتغَْفِّرَْلهَُمَْوَشَاوِّ

لِّينََ   الْمُتوََك ِّ
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  “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan 

itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawkkalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-

orang yang bertawakkal kepada-Nya” 

Menurut Sayyid Quthb dalam Hidayat (2020) Firman ini turun 

sewaktu perang Uhud dan ditunjukan kepada Rasulullah SAW untuk 

menenangkan dan menyenangkan hati beliau, dan ditunjukan kepada 

kaum muslimin untuk menyadarkan mereka terhadap nikmat Allah atas 

mereka. Diingatkan-Nya kepada beliau dan kepada mereka akan rahmat 

Allah SWT yang terlukis di dalam akhlak beliau yang mulia dan 

penyayang, yang menjadi tambatan hati para pengikut beliau. Hal itu 

dimaksudkan untuk memfokuskan perhatian krpada rahmat yang 

tersimpan di dalam hati beliau sehingga bekas-bekasnya dapat 

mengungguli tindakan mereka terhadap beliau dan mereka dapat 

merasakan hakikat nikmat Ilahi yang berupa Nabi yang penyayang ini. 

Kemudian diserunya mereka, dimaafkan kesalahannya mereka, dan 

dimintakan ampunan kepada Allah bagi mereka. Diajaknya mereka 

bermusyawarah dalam menghadapi urusan ini, sebagaimana beliau 

biasanya bermusyawarah dengan mereka, dengan tidak berpengaruh 

emosinya terhadap hasil-hasil musyawarah itu yang dapat membatalkan 

prinsip asasi dalam kehidupan islami. 

b. Q.S Al-Baqarah Ayat 267  

نََ اخَْرَجْنَاَلكَُمَْم ِّ آَٰ مَّ َمَاَكَسَبْتمَُْوَمِّ نَْطَي ِّبٰتِّ اَانَْفِّقوُْاَمِّ يْنََاٰمَنوُْٰٓ يٰٰٓايَُّهَاَالَّذِّ

ضُوْاَ انََْتغُْمِّ َٰٓ َاِّلََّ يْهِّ ذِّ نْهَُتنُْفِّقوُْنََوَلسَْتمَُْبِّاٰخِّ مُواَالْخَبِّيْثََمِّ ََۗوَلَََتيَمََّ الَْرَْضِّ

يْد َ َحَمِّ ََغَنِّيٌّ َاللَّه اَانََّ ََۗوَاعْلمَُوْٰٓ  فِّيْهِّ
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  “ Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah  (dijalan    

Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik  dan  sebagian  

dari  apa yang  kamu  keluarkan  dari  bumi untuk  kamu  dan  

janganlah  kamu memilih   yang   buruk-buruk   lalu kamu  

nafkahkan  darinya  padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya  melainkan  dengan memicingkan   mata   

terhadapnya. Dan    ketahuilah    bahwa    Allah Maha  Kaya  lagi  

Maha  Terpuji” 

Ayat tersebut  menegaskan  bahwa  Islam sangat memerhatikan 

sebuah pelayanan yang berkualitas, memberikan yang baik, dan bukan 

yang  buruk.  Menurut Thorik dan Utus dalam Sunardi (2013)   

menjelaskan   bahwa pelayanan  yang  berkualitas  bukan hanya   

mengantar   atau   melayani melainkan juga mengerti, memahami, dan 

merasakan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN  

A. JenisPenelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan deskriptif 

kualitatif. Disebut penelitian kuantitatif karena penelitian menggunakan 

perhitungan matematis untuk mendapatkan tingkat kepuasan dan 

mengetahui posisi masing-masing atribut. Penelitian deskriptif kualitatif 

karena variabel berdiri sendiri tanpa mencari hubungan antar variabel dan 

juga penelitian ini mendeskripsikan tingkat kepuasan nasabah dengan 

menggunakan layanan mobile banking. 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Universitas Islam Negeri Prof. K.H 

Saifuddin Zuhri Purwokerto yang berada di jalan Jl. Ahmad Yani No. 

40A, Karanganjing, Purwanegara, Kec. Purwokerto Utara, Kabupaten 

Banyumas, Jawa Tengah. Mulai tanggal 08 Mei sampai 31 Mei 2023. 

C. Jenis Data 

Data adalah sesuatu yang belum mempunyai arti bagi penerimanya 

dan masih memerlukan adanya suatu pengolahan. Jenis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah 

data yang didapat dari sumber pertama baik dari individu atau 

perseorangan seperti hasil dari pengisian angket atau kuesioner yang 

didapatkan dari tenaga pengajar dan tenaga kependidikan UIN Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah menggunakan kuesioner secara personal. Angket (Kuesioner) 

merupakan teknik pengumpulan data melalui penyebaran daftar 

pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan respons atas 

daftar pertanyaan tersebut (Umar, 2011).  

Angket tersebut digunakan untuk memperoleh informasi yang 

berkaitan dengan respon responden terhadap analisis tingkat kepuasan 

nasabah terhadap kualitas pelayanan bank syari’ah. Angket akan diberikan 
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kepada responden dan pengisiannya dilakukan secara jujur dan objektif 

tanpa tekanan dari pihak manapun. 

Selanjutnya pembuatan angket, yaitu dengan cara sebagai berikut: 

1. Menentukan kisi-kisi angket  

2. Menentukan jumlah butir angket  

3. Menentukan tipe angket  

4. Menentukan skor item angket  

E. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generik yang terdiri dari: objek/subyek 

yang memiliki atribut dan karakteristik tertentu. Yang kemudian dapat 

ditarik kesimpulannya berdasarkan penelitian yang telah dilakukan. 

(Sugiyono, 2006:117). Benda-benda lain dan alam juga dapat dikatakan 

berupa populasi selain manusia/individu. Adapun populasi dalam 

penelitian ini adalah Tenaga Pendidik dan Tenaga Kependidikan UIN 

Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto yang diambil secara acak. 

Tabel 3.1 

Daftar Tenaga Pendidik dan Tenaga Kependidikan UIN Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri 

Tahun Akademik 2021/2022 

No Jabatan Jumlah 

1 Dosen PNS UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 208 

2 Dosen Non PNS UIN Prof. K.H. Saifuddin 

Zuhri 

40 

3 Tenaga Kependidikan PNS UIN Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri 

81 

4 Tenaga Kependidikan Non PNS UIN Prof. 

K.H. Saifuddin Zuhri 

91 

Jumlah 420 

     Sumber: Panduan Akademik UIN SAIZU Purwokerto 
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2. Sampel 

Sampel adalah bagian yang mewakili subyek dari ukuran dan 

karakteristik populasi. Sampel yang diperoleh dalam mewakili populasi 

dapat digunakan jika populasinya besar dan peneliti tidak dapat 

menyelidiki seluruh populasi karena keterbatasan anggaran, waktu, atau 

energi. (Garaika & Darmanah, 2019:54). Peneliti secara acak memilih 

individu dari populasi yang digunakan untuk membuat sampel, di mana 

individu yang diprediksi dapat mewakili populasi yang diuji Tenaga 

Pendidik dan Tenaga Kependidikan UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 

Purwokerto yang menggunakan layanan mobile banking dari bank BSI 

menjadi sampel populasi dalam penelitian ini. 

3. Teknik Pengambilan Sampel 

Metode sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

random sampling, yaitu metode pemilihan anggota populasi secara acak 

tanpa mempertimbangkan strata populasi. (Sugiyono, 2006:120). Oleh 

karena itu, penelitian ini menggunakan teori Slovin untuk menghitung 

ukuran ukuran sampel yang dibutuhkan untuk mewakili responden 

(Hidayat, 2020) seperti berikut: 

  
 

     
 

 Ket :  

n = Jumlah sampel  

N = Ukuran populasi  

e² = Batas kesalahan  

n =  
 

      

  = 
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  = 
   

               
 

  = 
   

        
 

  = 
   

    
 

  =  80,7692 

Maka jumlah sampel ( n ) yang diambil adalah sebesar 80,7692 

dibulatkan menjadi 81. Kemudian peneliti melakukan pada pembulatan 

puluhan terdekat, hasil pembulatan ke puluhan terdekat dari 81 adalah 80. 

Maka peneliti mengambil sampel 80 orang untuk mewakili populasi yang 

ada. (Kompas, diakses 11 Juli 2023). 

F. Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini membahas tentang Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah 

Terhadap  Penggunaan Layanan Mobile Banking Pada Bank Bsi 

Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI). Sesuai 

permasalahan dalam penelitian ini, maka metode penelitian yang digunakan 

adalah metode kuantitatif. Alat ukur penelitian ini berupa kuesioner. Adapun 

teknik pengumpulan data, penulis gunakan untuk memperoleh data yang 

sesuai dengan tujuan penelitian. Metode pengumpulan data pada penelitian ini 

adalah: 

1. Metode Observasi 

Menurut Suhartanto (2014), observasi adalah teknik yang 

digunakan untuk pengumpulan data dengan cara melakukan 

pengamatan langsung terhadap obyek penelitiannya. Sehingga akan 

mendapat gambaran secara jelas mengenai kondisi objek penelitian 

tersebut.  Dalam penelitian ini, penulis datang langsung ke UIN 

SAIZU Purwokerto.  Hal ini dilakukan untuk memperoleh data yang 

menjadi objek penelitian. Sehingga penulis akan mengetahui 
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bagaimana kondisi Tenaga Pendidik dan Tenaga Kependidikan UIN 

Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

2. Metode Kuisioner 

Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data yang terdiri 

atas beberapa pertanyaan agar nantinya dijawab oleh responden. 

Dalam penelitian ini, peneliti memberikan kuesioner kepada Tenaga 

Pendidik dan Tenaga Kependidikan UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 

Purwokerto. 

3. Studi Literatur  

Studi literatur adalah cara yang dipakai untuk menghimpun data-

data atau sumber-sumber yang berhubungan dengan topik yang 

diangkat dalam suatu penelitian. Kegiatan yang dilakukan pada tahap 

ini adalah membaca dan mempelajari literatur dari berbagai sumber, 

jurnal ilmiah, buku referensi, dokumentasi kampus yang berkaitan 

dengan penelitian, internet, dan pustaka lainnya yang berkaitan 

dengan topik penelitian yang diambil 

4. Metode Wawancara 

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar 

informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikontruksikan 

makna dalam suatu topik tertentu (Hartono, 2004). Wawancara 

merupakan metode pengumpulan data dengan cara tanya jawab yang 

dikerjakan dengan sistematik dan berlandaskan pada masalah, tujuan, 

dan hipotesis penelitian. Ciri utama wawancara adalah kontak 

langsung dengan tatap muka antara pencari informasi dan sumber 

informasi. Untuk memperoleh informasi yang tepat dan objektif, setiap 

pewawancara harus mampu menciptakan hubungan baik dengan 

responden (Hadi, 2005). 

Wawancara yang digunakan adalah wawancara terstruktur, yaitu 

wawancara sebagai teknik pengumpulan data, bila peneliti atau 

pengumpul data telah mengetahui dengan pasti tentang informasi apa 

yang akan diperoleh. Peneliti mengajukan berbagai pertanyaan, 
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menggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun secara 

sistematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya. 

Teknik ini bertujuan untuk menggali informasi lebih dalam 

mengenai tingkat kepuasan nasabah terhadap Penggunaan Layanan 

Mobile Banking Pada Bank Bsi Menggunakan Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI). Dalam penelitian ini, penulis melakukan 

wawancara kepada pihak-pihak yang terlibat terkait data yang 

dibutuhkan penulis. 

G. Teknik Pengolahan Data 

Teknik pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Editting 

Editing merupakan kegiatan pemeriksaan untuk pengecekan dari 

isi instrumen atau kuesioner yang telah diserahkan oleh pengumpul 

data. Kegiatan yang dilakukan yaitu, memeriksa kelengkapan semua 

pertanyaan apakah sudah terisi, memeriksa apakah semua jawaban atau 

tulisan masing-masing jawaban sudah jelas atau terbaca, memeriksa 

apakah jawaban relevan dengan pertanyaannya. Dalam penelitian ini 

proses editing dilakukan oleh peneliti sendiri dengan mengecek lembar 

kuesioner yang diisi oleh responden. 

2. Coding 

Tanggapan responden dikodekan, atau dimasukkan ke dalam 

kategori (Hidayat, 2020). Kode masing-masing responden untuk 

kuesioner diberikan oleh peneliti dan adalah sebagai berikut: 

a. Tanggapan kuesioner kode SS dengan skor 5 untuk tanggapan 

sangat setuju. 

b. Tanggapan kuesioner kode S dengan skor 4 untuk tanggapan 

setuju. 

c. Tanggapan kuesioner kode KS dengan skor 3 untuk tanggapan 

kurang setuju. 

d. Tanggapan kuesioner kode TS dengan skor 2 untuk tanggapan 

tidak setuju. 



36 

 

 
 

e. Tanggapan kuesioner kode STS dengan skor 1 untuk tanggapan 

sangat tidak setuju. 

3. Tabulasi 

Tahap akhir dari pengolahan data adalah tabulasi. Tujuan tabulasi 

adalah untuk memasukkan data ke dalam tabel tertentu, menyusun 

angka, dan melakukan perhitungan pada data tersebut. Proses 

memasukkan data dilakukan secara manual atau memasukkan data dari 

setiap responden ke dalam program komputer atau perangkat lunak. 

Penulis mengolah data pada komputer menggunakan aplikasi SPSS. 

(Hidayat, 2020). 

H. Instrumen Penelitian 

Kuesioner yang baik adalah kuesioner yang valid dan reliabel, 

sehingga perlu dilakukan kuesioner uji validitas dan uji reliabilitas dalam 

penelitian ini. Kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan yang ada mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur dalam kuesioner tersebut. 

Kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban atas pertanyaan yang diajukan 

menghasilkan jawaban yang stabil dari waktu ke waktu. Untuk mengetahui 

validitas dan reabilitas kuesioner maka dilakukan pengujian kuesioner dalam 

penelitian ini menggunakan analisis SPSS versi 25. 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan tujuan sebagai petunjuk sejauh 

mana suatu alat pengukur (instrumen) mengukur apa yang ingin diukur. 

 

r = 
                   

      
               

         

 

Diketahui:   

N   = Jumlah subjek (responden)  

Σ X  = Jumlah x (skor butir) 

Σ X2  = Jumlah skor butir kuadrat 

Σ Y  = Jumlah y (skor faktor) 
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Σ Y2  = Jumlah skor faktor kuadrat   

Σ XY  = Jumlah perkalian x & y 

2. Uji Realibilitas 

Uji reliabilitas ini adalah untuk mengetahui apakah hasil 

pengukuran tersebut dapat dipercaya untuk digunakan dalam 

pengumpulan data atau tidak. 

ri = 
 

   
    

     

   
  

Diketahui : 

ri  = Reliabilitas Instrumen  

k  = Banyaknya Butir Pernyataan  

      = Jumlah Varians Butir  

    = Varians Total (Handriati, Sunaryo, & Helia , 2015) 

 

I. MetodeAnalisis Data 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan metode analisis yang bertujuan 

mendeskripsikan atau menjelaskan sesuatu hal seperti adanya (Irawan, 

2004). Dalam penelitian ini analisis deskriptif digunakan untuk 

mengetahui karekteristik nasabah dan tanggapan mereka terhadap 

Penggunaan Layanan Mobile Banking Pada Bank Bsi Menggunakan 

Metode Customer Satisfaction Index (CSI). Data-data yang diolah 

dengan analisis deskriptif ini kemudian akan ditampilkan dalam bentuk 

tabel. 

2. Customer Satisfaction Index 

Customer satisfaction Index (CSI) adalah indikator yang mengukur 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan tetap 

mempertimbangkan seberapa penting karakteristik barang atau layanan 

yang diukur (Widodo & Sutopo, 2018). Dalam mengimplementasikan 

metode CSI, penggunaan kuesioner yang nanti diisi oleh konsumen 
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dan menghasilkan data berupa tingkat kepuasan yang telah dicapai. 

Pada metode CSI memberikan data yang jelas tentang kepuasan 

pelanggan, sehingga dapat dilakukan penilaian rutin setiap saat untuk 

memperbaiki kekurangan dan meningkatkan layanan yang dianggap 

positif oleh pelanggan.  

CSI digunakan untuk menilai kepuasan konsumen terhadap suatu 

produk atau layanan dengan memeriksa dengan cermat tingkat harapan 

mereka terhadap fitur-fiturnya. Menurut Indrajara dalam (Sampurno & 

Sharif, 2020) Pengukuran Customer Satisfaction Index (CSI) dilakukan 

untuk memahami kepuasan pelanggan dan digunakan sebagai panduan 

saat memprediksi tren masa depan. 

Ukuran tingkat kepuasan pelanggan dinyatakan dalam skala 1 

(satu) sampai dengan 5 (lima) yang berarti :  

0.00-0.19 = Sangat tidak puas  

0.20-0.39 = Kurang puas  

0.40-0.59 = Cukup puas  

0.60-0.79 = Puas  

0.80-1.0  = Sangat Puas (Chandra & Novia, 2019). 

Berikut adalah langkah-langkah yang dapat dilakukan untuk 

menentukan hasil perhitungan CSI (Aritonang, 2005):  

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean 

Satisfaction Score (MSS), nilai ini berasal dari rata–rata tingkat 

kepentingan dan kinerja tiap atribut. 

MIS =
       

 
   

 
 

Keterangan:  

  = Nilai kepentingan atribut Y ke-i  

n = Jumlah responden 

2. Wieghting factor (WF), adalah fungsi dari Mean Importance 

Score atau nilai rata-rata tingkat kepentingan masing-masing 
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atribut yang dinyatakan dalam bentuk persen terhadap total 

Mean Importance Score untuk seluruh atribut yang diuji. 

WF =
    

     
 
   

        

Keterangan:  

     = Nilai rata-rata kepentingan ke-i   

     
 
    = Total rata-rata kepentingan dari ke-i ke-p 

3. Weighting Score (WS), adalah fungsi dari Mean Satisfaction 

Score dikalikan dengan Weighting Factor (WF). Mean 

Satisfaction Score atau nilai rata-rata tingkat kepuasan 

diperoleh dari nilai rata-rata tingkat performance atau nilai 

rata-rata tingkat kinerja. (Damanik, 2014). 

              

Keterangan  

      = Faktor tertimbang ke-i  

     = Rata-rata tingkat kepuasan 

4. Menentukan Costumer Satisfaction Index (CSI) 

CSI = 
          

 
         

   P = Atribut Kepentingan ke- p 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

1. Sejarah UIN Purwokerto 

Sejarah awal UIN Prof. KH. Saifuddin Zuhri bermula dari 

pengembangan Fakultas Tarbiyah IAIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

(1964-1994), Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang (1994-1997) 

yang berkedudukan di Purwokerto. dan berubah menjadi Sekolah Tinggi 

Agama Islam Negeri (STAIN) Purwokerto (1997-2014). Selanjutnya 

beralih status menjadi Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Purwokerto 

(2014-2021). Pada tanggal 11 Mei 2021 beralih status menjadi Universitas 

Islam Negeri Profesor Kiai Haji Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

Pendirian UIN Prof. KH. Saifuddin Zuhri diilhami oleh pidato 

Menteri Agama RI Prof. K.H. Saifuddin Zuhri saat peresmian Sekolah 

Persiapan (SP) IAIN (sekarang menjadi MAN 1 Purwokerto) yang antara 

lain mengharapkan kepada para pendiri SP IAIN agar usaha pendidikan 

formal tidak berhenti sampai tingkat Aliyah (SLTA) saja. Diharapkan agar 

pendidikan formal tersebut dilanjutkan dengan usaha mendirikan fakultas-

fakultas agama, yang pada saatnya dapat dimasukkan ke dalam Institut 

Agama Islam Negeri Al-Djami’ah Al-Islamiyah Al-Hukumiyah 

Yogyakarta sehingga dapat memberi kesempatan belajar lebih lanjut 

kepada lulusan SP IAIN khususnya, dan SLTA pada umumnya.  

Harapan Menteri Agama RI tersebut ditindaklanjuti oleh K.H. 

Muslich, yang ketika itu selain sebagai ketua Yayasan AlHidayah, Pendiri 

SP IAIN, juga anggota DPRGR, Anggota MPRS, serta anggota Dewan 

Perancang Pendidikan Nasional, dengan mengajak tokoh-tokoh muslim 

Banyumas lainnya, antara lain: H.O.S. Noto Soewiryo (Kepala Pengawas 

Urusan Agama Karesidenan Purwokerto); Drs. Muzayyin Arifin (Ketua 

SP IAIN Purwokerto); K.H. Muchlis (Penghulu pada Kantor Urusan 
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Agama di Purwokerto) dan Muhammad Hadjid (seorang pengusaha di 

Purwokerto) untuk mendirikan Badan Wakaf Al-Djami’ah Sunan Kalijaga. 

Tugas utama dari badan wakaf ini adalah mendirikan lembaga pendidikan 

tinggi agama di Purwokerto sesegera mungkin. Pada tanggal 10 November 

1962 (yang kemudian dijadikan sebagai tanggal Dies Natalis UIN Prof. 

KH. Saifuddin Zuhri ini), Badan Wakaf Al-Djami’ah Sunan Kalijaga 

mendirikan Fakultas Tarbiyah AlDjami’ah Sunan Kalijaga. Pada tanggal 

12 Desember 1962, Badan wakaf Al-Djami’ah Sunan Kalijaga secara 

resmi diaktenotariskan sebagai badan yang mendirikan dan mengelola 

fakultas tersebut.  

Setelah dua tahun Fakultas Tarbiyah Al-Djami’ah Sunan Kalijaga 

Purwokerto berjalan, para pendiri yang dibantu para Residen Banyumas, 

melalui Rektor IAIN Al-Djamiah Al-Hukumiyah Yogyakarta 

mengusulkan kepada Menteri Agama agar Fakultas Tarbiyah Al-Djami’ah 

Sunan Kalijaga Purwokerto dinegerikan. Dengan Keputusan Menteri 

Agama Nomor 68 Tahun 1964 Tanggal 9 September 1964 Fakultas 

tersebut dinegerikan dan menginduk kepada IAIN Al-Djami’ah Al-

Hukumiyah Yogyakarta, yang dikemudian hari berubah namanya menjadi 

IAIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Serah terima penegerian Fakultas 

Tarbiyah Purwokerto sekaligus penggabungannya dengan IAIN Sunan 

Kalijaga dilakukan pada tanggal 3 Nopember 1964. Sejak saat itu menjadi 

Fakultas Tarbiyah Al-Djami’ah Al Islamiyah Al Hukumiyah Sunan 

Kalijaga Cabang Purwokerto.  

Selanjutnya, atas dasar pertimbangan geografis dan efsiensi 

pembinaan teknis kewilayahan, berdasarkan Keputusan Menteri Agama 

Nomor 385 Tahun 1993, Nomor 394 Tahun 1993, dan Nomor 408 Tahun 

1993, Fakultas Tarbiyah IAIN Sunan Kalijaga Yogyakarta di Purwokerto 

dilimpahkan dari IAIN Sunan Kalijaga Yogyakarta kepada IAIN 

Walisongo Semarang. Serah terima pengindukan dari IAIN Sunan 

Kalijaga kepada IAIN Walisongo itu dilaksanakan pada tanggal 13 
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Desember 1994. Sejak saat itu, Fakultas Tarbiyah IAIN Sunan Kalijaga 

Purwokerto berubah menjadi Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo di 

Purwokerto.  

Berdasar Keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 

1997 tentang Pendirian Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri, pada tanggal 

21 Maret 1997, Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo di Purwokerto menjadi 

Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Purwokerto, sebagai 

perguruan tinggi yang mandiri untuk meningkatkan efsiensi, efektivitas, 

dan kualitas. Setelah berjalan +17 (tujuh belas) tahun, STAIN Purwokerto 

mengalami perkembangan yang pesat. Hal itu ditandai dengan jumlah 

mahasiswa, asal mahasiswa yang tersebar di lebih 23 (dua puluh tiga) 

provinsi, serta prestasi-prestasi akademik dan non akademik baik dari 

mahasiswa, dosen, dan tenaga kependidikan, maka secara kelembagaan 

status Sekolah Tinggi kurang representatif untuk mengakselerasi fungsi-

fungsi yang diperankan.  

Pada tahun 2014, status STAIN Purwokerto berubah dari 

SEKOLAH TINGGI menjadi INSTITUT. Perubahan status ini ditetapkan 

melalui Peraturan Presiden Nomor 139 tahun 2014. Seiring dengan alih 

status menjadi IAIN, terjadi penambahan 10 (sepuluh) program studi strata 

satu (S-1) baru berdasarkan Keputusan Direktur Jenderal Pendidikan Islam 

Nomor 547 Tahun 2015 dan 6 program studi jenjang pascasarjana strata 

dua (S-2). IAIN Purwokerto mengelola 21 prodi S-1, 6 prodi S-2, dan 1 

program Doktor (S-3) Studi Islam Interdisipliner.  

Lalu pada tahun 2021, status IAIN Purwokerto juga berubah dari 

INSTITUT menjadi UNIVERSITAS. Perubahan status ini ditetapkan 

melalui Peraturan Presiden Nomor 41 tahun 2021 tentang Perubahan IAIN 

Purwokerto menjadi UIN Prof. KH. Saifuddin Zuhri pada tanggal 11 Mei 

2021 (UINSAIZU, diakses 9 Mei 2023) 
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2. Visi Misi dan Tujuan UIN Prof. KH. Saifuddin Zuhri 

a. Visi :  

1) Menjadi Universitas Islam yang unggul, progresif dan integratif 

dalam pengembangan ilmu, teknologi dan seni di ASEAN 

Tahun 2040.” 

Tagline : Unggul, Progresif, Integratif  

b. Misi:  

1) Mengembangkan pendidikan akademik, vokasi, dan profesi 

yang berkualitas dalam pengembangan ilmu, teknologi dan 

seni.  

2) Menyelenggarakan penelitian yang inovatif dan integratif 

berbasis nilai keislaman, lokalitas dan keindonesiaan;  

3) Melakukan transformasi masyarakat sesuai dengan nilai 

keislaman, lokalitas, keindonesiaan dan perkembangan global;  

4) Membangun kerja sama yang produktif dan kolaboratif dalam 

pengembangan ilmu, teknologi dan seni;  

5) Mewujudkan tata kelola kelembagaan secara profesional 

berstandar nasional dan internasional. 

c. Tujuan Universitas:  

1) Menghasilkan lulusan yang unggul, profesional, dan berakhlak 

mulia yang mengembangkan dan menerapkan ilmu 

pengetahuan, teknologi, dan seni;  

2) Menghasilkan penelitian yang inovatif dan integratif untuk 

kemajuan ilmu pengetahuan dan peradaban;  

3) Terlaksananya pengabdian dan pemberdayaan masyarakat 

secara transformatif berbasis nilai keislaman, lokalitas dan 

keindonesiaan;  

4) Terlaksananya kerja sama yang produktif dan kolaboratif;  

5) Terwujudnya tata kelola kelembagaan secara profesional 

berstandar nasional dan internasional. 



44 

 

 
 

 

 

B. Hasil Penelitian dan Analisis Data 

1. Deskripsi Karakteristik Responden  

Responden dalam penelitian ini berjumlah 80 responden. 

Responden yang diambil dalam penelitian ini adalah tenaga pendidik 

dan kependidikan UIN Purwokerto. Karakteristik responden diperoleh 

dari jawaban responden dari kuesioner yang telah disebarkan 

(responden).  

a. Umur 

Tabel 4.1  

Umur Responden 

 

 

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan hasil data penelitian pada tabel 4.1 dapat dilihat, 

karakteristik responden berdasarkan umur yaitu 20 s/d 30 tahun 

sebanyak 24 responden, umur 31 s/d 40 tahun sebanyak 28 responden, 

umur 41 s/d 50 tahun sebanyak 24 responden dan pada umur > 50 

tahun sebanyak 4 responden. Hal ini dapat disimpulkan responden 

umur 31 s/d 40 tahun lebih banyak. 

  

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20 s/d 30 tahun 24 30.0 30.0 30.0 

31 s/d 40 tahun 28 35.0 35.0 65.0 

41 s/d 50 tahun 24 30.0 30.0 95.0 

> 50 tahun 4 5.0 5.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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b. Jenis Kelamin 

Tabel 4.2 

Jenis Kelamin Responden  

 

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan hasil data penelitian pada tabel 4.2 dapat dilihat, 

karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yaitu laki-laki 

sebanyak 36 dan perempuan sebanyak 44. Hal ini dapat disimpulkan 

responden berjenis perempuan lebih banyak dari pada responden 

berjenis kelamin laki-laki. 

c. Pekerjaan  

Tabel 4.3  

Pekerjaan Responden  

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tenaga Pengajar 38 47.5 47.5 47.5 

Tenaga 

Kependidikan 

42 52.5 52.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan hasil data penelitian yang diolah, pada tabel 4.3 

dapat dilihat bahwa karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

yaitu pada kolom pertama, Tenaga Pengajar dengan frekuensi 

sebanyak 38 responden, dan pada kolom kedua yaitu Tenaga 

Kependidikan yang memperoleh frekuensi sebanyak 42 responden. 

Dalam kategori pekerjaan didominasi oleh Tenaga Kependidikan. 

  

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 36 45.0 45.0 45.0 

Perempuan 44 55.0 55.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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2. Hasil Uji Kualiditas Data 

a. Uji Validitas 

Dalam pengujian validitas ini, yang menjadi dasar pengambilan 

keputusan adalah dengan cara membandingkan koefesien korelasi 

rhitung dengan rtabel. Untuk degree of freedom (df)= N-2, kemudian 

dalam hal ini (N) adalah jumlah sampel (Imam Ghozali, 2018).  

Suatu indikator dikatakan valid jika, df= N-2, df= 80-2 = 78 

dengan tingkat signifikan (ɑ) = 0,05, maka df ke-99 didapat nilai rtabel 

= 0.219, dengan ketentuan sebagai berikut :  

1) Jika nilai rhitung > rtabel, dan nilainya positif maka instrumen 

pernyataan tersebut dapat dikatakan valid.  

2) Jika niai rhitung < rtabel, maka instrumen tersebut dikatakan 

tidak valid. 

Tabel 4.4 

Penilaian Kepentingan Kualitas Layanan BSI Mobile oleh Nasabah 

Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

Dalam penggunaan BSI mobile 

diharapkan cukup baik dan aman 

digunakan dalam bertransaki 

 0,520  0,219 Valid  

Menggunakan nomor PIN atau 

password pada BSI mobile dapat 

menjamin keamanan nasabah dalam 

bertransaksi 

0,424  0,219 Valid  

Penyampaian informasi keuangan 

nasabah disampaikan secara aman pada 

BSI mobile 

 0,597  0,219 Valid  

Kecilnya kemungkinan risiko terjadi 

pencurian ketika melakukan transaksi 

pada layanan BSI mobile  

 0,593  0,219 Valid  

BSI mobile memiliki pengamanan yang 

kuat untuk melindungi informasi 

keuangan dan data pribadi nasabah. 

 0,776  0,219 Valid  
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Memiliki fitur rincian informasi yang 

cukup jelas dan lengkap pada BSI 

Mobile 

 0,686  0,219 Valid  

Mudah digunakan diluar jangkauan 

akses internet yang minim  
 0,632  0,219 Valid  

Menggunakan bahasa atau urutan yang 

mudah dimengerti 
 0,652  0,219 Valid  

BSI Mobile dapat digunakan untuk 

transaksi dimana pun dan kapanpun  
 0,717  0,219 Valid  

Dapat memberikan akses informasi 

yang dibutuhkan nasabah BSI Mobile 
 0,765  0,219 Valid  

Dengan menggunakan BSI Mobile 

diharapkan dapat menghemat waktu  
 0,645  0,219 Valid  

Transaksi menggunakan BSI mobile 

membantu terhindar dari antrian 

nasabah yang melakukan transaksi di 

bank 

 0,614  0,219 Valid  

Diharapkan penggunaan BSI mobile 

dapat diakses dengan cepat 
 0,470  0,219 Valid  

Penggunaan layanan BSI mobile 

diharapkan dapat mempercepat 

melakukan transaksi  

 0,357  0,219 Valid  

Penggunaan BSI Mobile diharapkan 

dapat digunakan di waktu mendesak. 
 0,675  0,219 Valid  

Fasilitas saran atau kritik yang memadai 

pada BSI Mobile  
 0,714  0,219 Valid  

Diharapkan pemilihan desain serta 

warna yang menarik di mata nasabah  
 0,710  0,219 Valid  

Memiliki susunan menu yang tertata 

rapi dan mudah dibaca pada BSI Mobile 
 0,588  0,219 Valid  

Menggunakan desain yang simple dan 

mudah dipahami ketika melakukan 

transaksi 

 0,572  0,219 Valid  

Dapat memiliki tampilan yang lebih 

menarik dibanding Mobile Banking 

bank lainnya  

 0,325  0,219 Valid  

Tidak memungut biaya yang berlebihan 

ketika melakukan transaksi pada BSI 

Mobile  

 0,435  0,219 Valid  
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Biaya yang diberikan tidak membebani 

nasabah dalam menggunakan BSI 

Mobile 

 0,322  0,219 Valid  

Pembukaan rekening gratis bagi calon 

nasabah Bank Syariah Indonesia  
 0,324  0,219 Valid  

Biaya yang dikenakan ketika 

bertranskasi diharapkan lebih sedikit 

dibanding dengan bank lain 

 0,365  0,219 Valid  

Penggunaan BSI mobile tidak dipungut 

biaya  
 0,287  0,219 Valid  

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 4.4  menunjukan bahwa 

semua pertanyaan dari Penilaian Kepentingan Kualitas/ Harapan 

Layanan BSI Mobile oleh Nasabah memiliki rhitung > 0,219 (rtabel), 

Sehingga data pada seluruh butir pertanyaan pada table diatas 

dinyatakan valid. Instrumen ini dapat digunakan untuk melakukan 

penelitian. 

Tabel 4.5 

Penilaian Kualitas Persepsi/ Kinerja Layanan BSI Mobile oleh nasabah 

Pertanyaan 
r 

hitung 
rtabel Keterangan 

Menurut saya keamanan pada BSI 

mobile cukup baik dan aman digunakan 

dalam bertransaki 

0,353  0,219 Valid  

Menurut saya penggunaan nomor PIN 

atau password pada BSI mobile dapat 

menjamin keamanan nasabah dalam 

bertransaksi 

0,437  0,219 Valid  

Menurut saya informasi keuangan 

nasabah disampaikan secara aman pada 

BSI mobile 

0,337  0,219 Valid  

Menurut saya layanan BSI mobile 

memiliki kecil kemungkinan terjadi 

risiko pencurian saat melakukan 

transaksi 

0,271  0,219 Valid  

Menurut saya BSI mobile memiliki 0,756  0,219 Valid  
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pengamanan yang kuat untuk 

melindungi informasi keuangan dan 

data pribadi nasabah. 

Menurut saya BSI mobile memiliki fitur 

rincian informasi yang cukup jelas dan 

lengkap 

0,651  0,219 Valid  

Menurut saya sensor sinyal pada BSI 

mobile memudahkan memantau sinyal 

dalam bertransaksi  

0,532  0,219 Valid  

Menurut saya penggunaan BSI mobile 

mudah dimengerti digunakan dalam 

bertransaksi 

0,562  0,219 Valid  

Menurut saya BSI mobile dapat 

digunakan untuk melakukan transaksi 

dimana pun dan kapanpun 

0,563  0,219 Valid  

Menurut saya BSI Mobile memberikan 

nasabah semua informasi yang 

dibutuhkan. 

0,578  0,219 Valid  

Transaksi menggunakan BSI mobile 

menjadi lebih efisien/ tidak adanya 

waktu tunggu  

0,552  0,219 Valid  

Transaksi menggunakan BSI mobile 

membantu terhindar dari antrian 

nasabah yang melakukan transaksi di 

bank 

0,603  0,219 Valid  

Penggunaan BSI mobile dapat diakses 

dengan cepat 
0,644  0,219 Valid  

Dengan layanan BSI mobile 

memungkinkan saya lebih cepat dalam 

bertransaksi 

0,572  0,219 Valid  

Dengan menggunakan BSI mobile, 

tuntutan transaksi yang mendesak dapat 

segera dipenuhi. 

0,650  0,219 Valid  

Saya tertarik menggunakan BSI mobile 

karena tampilan pada BSI mobile sangat 

menarik dan bagus 

0,506  0,219 Valid  

Menurut saya desain, warna serta 

ukuran pada BSI mobile  sangat 

menarik  

0,673  0,219 Valid  

Menurut saya desain menu pada BSI 0,381  0,219 Valid  
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mobile  sangat tertata rapi 

Menurut saya tampilan menu pada BSI 

mobile memudahkan dalam bertransaksi 
0,310  0,219 Valid  

Saya menyarankan kepada teman dan 

keluarga saya untuk menggunakan BSI 

mobile karena tampilannya yang 

menarik. 

0,404  0,219 Valid  

Menurut saya biaya dalam melakukan 

transaksi di BSI mobile tidak besar 
0,298  0,219 Valid  

Saya tidak terbebani dengan adanya 

biaya yang dikenakan ketika melakukan 

transaksi tertentu pada BSI mobile  

0,338   0,219 Valid  

Pengaktifan layanan pada BSI mobile 

tidak dikenakan biaya 
 0,469  0,219 Valid  

Menurut saya biaya yang dikenakan 

pada BSI mobile lebih murah 

dibandingkan bank yang lainnya. 

 0,660  0,219 Valid  

Menurut saya penggunaan BSI mobile 

tidak memerlukan biaya 
 0,492  0,219 Valid  

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 4.5 menunjukan bahwa 

semua pertanyaan dari Penilaian Kualitas/ Persepsi Layanan BSI 

Mobile oleh nasabah memiliki rhitung > 0,219 (rtabel), Sehingga data 

pada seluruh butir pertanyaan pada table diatas dinyatakan valid. 

Instrumen ini dapat digunakan untuk melakukan penelitian. 

b. Uji Reliabilitas 

Untuk menguji keadaan (reliebel) suatu pernyataan dengan 

menggunakan taknik uji Cronbach Alpha (a) untuk tiap atribut melalui 

progaram SPSS, dengan derajat signifikansi 95% (a = 0,05), dan df = 

N-2, maka kriteria pengujiannya sebagai berikut :  

1) Jika nilai rhitung > rtabel, maka dapat dikatakan reliabel.  

2) Jika nilai rhitung < rtabel, maka dapat dikatakan tidak 

reliabel. 
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Tabel 4.6 

Data Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan dan Tingkat 

Kinerja 

Pernyataan Nilai 

Cronbach’s 

Alpha 

Nilai rtabel  Keterangan 

Penilaian Kepentingan 

Kualitas/ Harapan 

Layanan BSI Mobile oleh 

Nasabah 

0,900 0,6 Reliabel 

Penilaian Kualitas/ 

Persepsi Layanan BSI 

Mobile oleh nasabah 

 

0,816 0,6 Reliabel 

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 4.6 menunjukan bahwa 

semua nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,6, mulai dari Penilaian 

Kepentingan Kualitas/ Harapan Layanan BSI Mobile oleh Nasabah 

sebesar 0,900, Penilaian Kualitas/ Persepsi Layanan BSI Mobile oleh 

nasabah sebesar 0,813, maka dapat dinyatakan bahwa semua item 

pertanyaan konsistensi atau reliabel.  

3. Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

Hasil tanggapan responden pada aplikasi BSI Mobile 

berdasarkan harapan nasabah terhadap kualitas layanan di Bank 

Syariah Indonesia. 

1) Ukuran Penilaian  

Ukuran penilaian harapan nasabah dengan persepsi 

terhadap kinerja dan kualitas layanan dalam penggunaan aplikasi 

BSI Mobile adalah sebagai berikut : 

a. STS : Sangat Tidak Setuju  

b. TS   : Tidak Setuju 
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c. KS  : Kurang Setuju  

d. S  : Setuju 

e. SS  : Sangat Setuju 

2) Hasil Tanggapan responden pada aplikasi BSI Mobile berdasarkan 

penilaian kepentingan kualitas/ harapan layanan BSI Mobile oleh 

nasabah 

Tabel 4.7 

Penilaian Kepentingan Kualitas/ Harapan Layanan BSI Mobile 

oleh Nasabah 

NO 

  

Kepentingan Nasabah 

  

Penilaian Jumlah 

  STS TS KS S SS 

1 

Dalam penggunaan BSI mobile 

diharapkan cukup baik dan aman 

digunakan dalam bertransaki 0 4 9 36 31 80 

2 

Menggunakan nomor PIN atau 

password pada BSI mobile dapat 

menjamin keamanan nasabah 

dalam bertransaksi 14 12 15 23 16 80 

3 

Penyampaian informasi keuangan 

nasabah disampaikan secara aman 

pada BSI mobile 0 4 15 35 26 80 

4 

Kecilnya kemungkinan risiko 

terjadi pencurian ketika melakukan 

transaksi pada layanan BSI mobile  0 2 9 27 42 80 

5 

BSI mobile memiliki pengamanan 

yang kuat untuk melindungi 

informasi keuangan dan data 

pribadi nasabah. 0 5 16 28 31 80 

6 

Memiliki fitur rincian informasi 

yang cukup jelas dan lengkap pada 

BSI Mobile 0 3 15 32 30 80 

7 

Mudah digunakan diluar jangkauan 

akses internet yang minim  1 3 16 25 35 80 

8 

Menggunakan bahasa atau urutan 

yang mudah dimengerti 1 10 23 27 19 80 

9 

BSI Mobile dapat digunakan untuk 

transaksi dimana pun dan kapanpun  0 3 13 23 41 80 

10 

Dapat memberikan akses informasi 

yang dibutuhkan nasabah BSI 

Mobile 2 5 17 29 27 80 
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11 

Dengan menggunakan BSI Mobile 

diharapkan dapat menghemat 

waktu  1 3 10 32 34 80 

12 

Transaksi menggunakan BSI 

mobile membantu terhindar dari 

antrian nasabah yang melakukan 

transaksi di bank 1 0 16 28 35 80 

13 

Diharapkan penggunaan BSI 

mobile dapat diakses dengan cepat 0 1 8 30 41 80 

14 

Penggunaan layanan BSI mobile 

diharapkan dapat mempercepat 

melakukan transaksi  0 1 10 20 49 80 

15 

Penggunaan BSI Mobile 

diharapkan dapat digunakan di 

waktu mendesak. 0 3 20 35 22 80 

16 

Fasilitas saran atau kritik yang 

memadai pada BSI Mobile  0 2 21 34 23 80 

17 

Diharapkan pemilihan desain serta 

warna yang menarik di mata 

nasabah  0 2 19 30 29 80 

18 

Memiliki susunan menu yang 

tertata rapi dan mudah dibaca pada 

BSI Mobile 0 1 9 23 47 80 

19 

Menggunakan desain yang simple 

dan mudah dipahami ketika 

melakukan transaksi 0 0 15 22 43 80 

20 

Dapat memiliki tampilan yang lebih 

menarik dibanding Mobile Banking 

bank lainnya  0 0 5 43 32 80 

21 

Tidak memungut biaya yang 

berlebihan ketika melakukan 

transaksi pada BSI Mobile  0 0 7 44 29 80 

22 

Biaya yang diberikan tidak 

membebani nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile 0 0 8 38 34 80 

23 

Pembukaan rekening gratis bagi 

calon nasabah Bank Syariah 

Indonesia  0 0 9 34 37 80 

24 

Biaya yang dikenakan ketika 

bertranskasi diharapkan lebih 

sedikit dibanding dengan bank lain 0 0 12 37 31 80 

25 

Penggunaan BSI mobile tidak 

dipungut biaya  0 2 13 41 24 80 

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 
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3) Hasil tanggapan responden berdasarkan persepsi nasabah 

terhadap kinerja layanan BSI Mobile 

Tabel 4.8 

Penilaian Kualitas/ Persepsi Layanan BSI Mobile oleh nasabah 

NO 

  

Persepsi Nasabah 

  

Penilaian 
Jumlah 

STS TS KS S SS 

1 

Menurut saya keamanan pada BSI mobile 

cukup baik dan aman digunakan dalam 

bertransaki 1 1 23 34 21 80 

2 

Menurut saya penggunaan nomor PIN 

atau password pada BSI mobile dapat 

menjamin keamanan nasabah dalam 

bertransaksi 0 1 9 29 41 80 

3 

Menurut saya informasi keuangan 

nasabah disampaikan secara aman pada 

BSI mobile 0 0 6 28 46 80 

4 

Menurut saya layanan BSI mobile 

memiliki kecil kemungkinan terjadi 

risiko pencurian saat melakukan transaksi 0 0 11 33 36 80 

5 

Menurut saya BSI mobile memiliki 

pengamanan yang kuat untuk melindungi 

informasi keuangan dan data pribadi 

nasabah. 0 6 6 30 38 80 

6 

Menurut saya BSI mobile memiliki fitur 

rincian informasi yang cukup jelas dan 

lengkap 0 5 18 29 28 80 

7 

Menurut saya sensor sinyal pada BSI 

mobile memudahkan memantau sinyal 

dalam bertransaksi  0 3 14 41 22 80 

8 

Menurut saya penggunaan BSI mobile 

mudah dimengerti digunakan dalam 

bertransaksi 0 4 11 25 40 80 

9 

Menurut saya BSI mobile dapat 

digunakan untuk melakukan transaksi 

dimana pun dan kapanpun 0 2 25 26 27 80 

10 

Menurut saya BSI Mobile memberikan 

nasabah semua informasi yang 

dibutuhkan. 0 4 17 20 39 80 

11 

Transaksi menggunakan BSI mobile 

menjadi lebih efisien/ tidak adanya waktu 1 4 25 17 33 80 
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tunggu  

12 

Transaksi menggunakan BSI mobile 

membantu terhindar dari antrian nasabah 

yang melakukan transaksi di bank 0 4 19 19 38 80 

13 

Penggunaan BSI mobile dapat diakses 

dengan cepat 0 3 12 22 43 80 

14 

Dengan layanan BSI mobile 

memungkinkan saya lebih cepat dalam 

bertransaksi 0 3 22 23 32 80 

15 

Dengan menggunakan BSI mobile, 

tuntutan transaksi yang mendesak dapat 

segera dipenuhi. 1 2 12 29 36 80 

16 

Saya tertarik menggunakan BSI mobile 

karena tampilan pada BSI mobile sangat 

menarik dan bagus 0 0 10 36 34 80 

17 

Menurut saya desain, warna serta ukuran 

pada BSI mobile  sangat menarik  0 1 11 32 36 80 

18 

Menurut saya desain menu pada BSI 

mobile  sangat tertata rapi 0 1 15 28 36 80 

19 

Menurut saya tampilan menu pada BSI 

mobile memudahkan dalam bertransaksi 0 5 19 31 25 80 

20 

Saya menyarankan kepada teman dan 

keluarga saya untuk menggunakan BSI 

mobile karena tampilannya yang 

menarik. 0 2 19 33 26 80 

21 

Menurut saya biaya dalam melakukan 

transaksi di BSI mobile tidak besar 0 0 14 26 40 80 

22 

Saya tidak terbebani dengan adanya 

biaya yang dikenakan ketika melakukan 

transaksi tertentu pada BSI mobile  0 0 12 28 40 80 

23 

Pengaktifan layanan pada BSI mobile 

tidak dikenakan biaya 0 3 16 20 41 80 

24 

Menurut saya biaya yang dikenakan pada 

BSI mobile lebih murah dibandingkan 

bank yang lainnya. 1 2 15 25 37 80 

25 

Menurut saya penggunaan BSI mobile 

tidak memerlukan biaya 0 4 9 36 31 80 

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 
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4) Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

Tabel 4.9 

Hasil Perhitungan CSI 

NO 

 

  

Pertanyaan 

 

  

Rata-rata 

skor 

kepentingan 

(MISi) 

Weighted 

Factor 

(WF) 

 

Rata-rata 

Skor 

Kinerja 

(MSSi) 

Weighted 

Score  

(WS) 

 

1 

Menurut saya keamanan pada BSI 

mobile cukup baik dan aman 

digunakan dalam bertransaki 

 
 

4,18 4,03 3,91 15,77 

2 

Menurut saya penggunaan nomor 

PIN atau password pada BSI 

mobile dapat menjamin keamanan 

nasabah dalam bertransaksi 

 
 
 

3,19 3,08 4,38 13,46 

3 

Menurut saya informasi keuangan 

nasabah disampaikan secara aman 

pada BSI mobile 

 
 

4,04 3,90 4,50 17,54 

4 

Menurut saya layanan BSI mobile 

memiliki kecil kemungkinan 

terjadi risiko pencurian saat 

melakukan transaksi 

 
 
 

4,36 4,21 4,31 18,16 

5 

Menurut saya BSI mobile 

memiliki pengamanan yang kuat 

untuk melindungi informasi 

keuangan dan data pribadi 

nasabah. 

 
 
 

4,06 

3,92 4,25 16,67 

6 

Menurut saya BSI mobile 

memiliki fitur rincian informasi 

yang cukup jelas dan lengkap 

 
 

4,11 3,97 4,00 15,88 

7 

Menurut saya sensor sinyal pada 

BSI mobile memudahkan 

memantau sinyal dalam 

bertransaksi  

 
 

4,13 
 

3,98 
 

4,03 
 

16,03 
 

8 

Menurut saya penggunaan BSI 

mobile mudah dimengerti 

digunakan dalam bertransaksi 

 
 

3,66 3,54 4,26 15,07 

9 

Menurut saya BSI mobile dapat 

digunakan untuk melakukan 

transaksi dimana pun dan 

kapanpun 

 
 
 

4,28 4,13 3,98 16,41 

10 

Menurut saya BSI Mobile 

memberikan nasabah semua 

 
 3,79 4,18 15,82 
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informasi yang dibutuhkan. 3,93 

11 

Transaksi menggunakan BSI 

mobile menjadi lebih efisien/ tidak 

adanya waktu tunggu  

 
 

4,19 4,04 3,96 16,02 

12 

Transaksi menggunakan BSI 

mobile membantu terhindar dari 

antrian nasabah yang melakukan 

transaksi di bank 

 
 
 

4,20 4,05 4,14 16,78 

13 

Penggunaan BSI mobile dapat 

diakses dengan cepat 4,39 4,24 4,31 18,27 

14 

Dengan layanan BSI mobile 

memungkinkan saya lebih cepat 

dalam bertransaksi 4,46 4,31 4,05 17,45 

15 

Dengan menggunakan BSI 

mobile, tuntutan transaksi yang 

mendesak dapat segera dipenuhi. 3,95 3,81 4,21 16,06 

16 

Saya tertarik menggunakan BSI 

mobile karena tampilan pada BSI 

mobile sangat menarik dan bagus 3,98 3,84 4,30 16,50 

17 

Menurut saya desain, warna serta 

ukuran pada BSI mobile  sangat 

menarik  4,08 3,93 4,29 16,87 

18 

Menurut saya desain menu pada 

BSI mobile  sangat tertata rapi 4,45 4,30 4,24 18,21 

19 

Menurut saya tampilan menu pada 

BSI mobile memudahkan dalam 

bertransaksi 4,35 4,20 3,95 16,59 

20 

Saya menyarankan kepada teman 

dan keluarga saya untuk 

menggunakan BSI mobile karena 

tampilannya yang menarik. 4,34 4,19 4,04 16,91 

21 

Menurut saya biaya dalam 

melakukan transaksi di BSI 

mobile tidak besar 

 
4,28 

 
4,13 

 
4,33 

 
17,85 

 

22 

Saya tidak terbebani dengan 

adanya biaya yang dikenakan 

ketika melakukan transaksi 

tertentu pada BSI mobile  
4,33 

 
4,18 

 

 
 

4,35 
 

18,16 
 

23 

Pengaktifan layanan pada BSI 

mobile tidak dikenakan biaya 4,35 4,20 4,24 17,80 

24 

Menurut saya biaya yang 

dikenakan pada BSI mobile lebih 

murah dibandingkan bank yang 

lainnya. 
4,24 

 
4,09 

 
4,19 

 
17,13 

 

25 Menurut saya penggunaan BSI 4,09 3,95 4,18 16,48 
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mobile tidak memerlukan biaya 

TOTAL 103,58 100 104,55 417,88 

CSI = (Weighted Score Total : 5) x 100% = 83,576% 

Sumber : Data primer yang diolah (2023) 

 

4. Hasil Pembahasan  

Pada variabel kemanan, atribut penggunaan BSI Mobile dalam 

keamanan bertransaksi dianggap cukup baik dan aman digunakan 

dalam bertransaksi memiliki angka yang cukup tingi untuk rata-rata 

skor kepentingan/ harapan yaitu 4,18 sedangkan kinerja/ realita nya 

hanya mendapat rata-rata skor 3,91.   ada variabel kemudahan, pada 

atribut BSI Mobile dapat digunakan untuk melakukan transaksi 

dimanapun mendapat nilai skor rata-rata kepentingan/harapan sebesar 

4,28. Namun realita nya pada atribut tersebut skor kinerja/realita nya 

hanya mendapat nilai 3,98. Kemudian pada variabel kecepatan, skor 

kinerja yang mendapati nilai terendah dengan nilai 3,96 pada atribut 

penggunaan BSI Mobile menjadi lebih efisien/ tidak adanya waktu 

tunggu. Yang mana nasabah mengharapkan atribut tersebut mendapati 

nilai 4,19. 

Variabel desain, memiliki skor rata-rata kinerja/ realita paling 

rendah sebesara 3,95 dengan skor rata-rata kepentingan/harapan 4,35 

pada atribut tampilan menu pada BSI Mobile memudahkan dalam 

bertransaksi 

Variabel biaya, pada atribut biaya skor rata-rata kinerja/harapan 

terendah dengan nilai 4,19 pada atribut biaya yang dikenakan bank 

BSI Mobile lebih murah dibandingkan dengan bank lainnya. 

Sedangkan harapan nasabah/ pengguna lebih tinggi dengan skor rata-

rata 4,24. Jika dilihat dari hasil di atas, banyak nya fasilitas yang 

diberikan layanan BSI Mobile masih terdapat kekurangan. Dalam 

artian hal tersebut perlu ditinjau atau diperbaiki untuk memenuhi 

kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile 
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Berdasarkan hasil perhitungan tersebut diketahui bahwa atribut 

yang mendapatkan skor paling rendah pada tingkat kepentingan adalah 

penggunaan nomor PIN atau Password yaitu dengan rata-rata 3,08. 

Sementara itu, atribut yang mendapatkan skor paling tinggi pada 

tingkat kepentingan adalah kecepatan dalam transaksi pada BSI Mobile  

dengan rata-rata skor 4,31. Hal tersebut berarti bahwa bahwa dari sisi 

nasabah BSI Mobile, waktu yang digunakan dalam bertransaksi 

merupakan hal yang sangat penting. 

Menurut Harish (2017) konsumen atau nasabah dewasa 

memiliki kebutuhan/ tuntutan yang lebih kompleks pada penyedia jasa 

layanan perbankan secara mobile. Salah satu aspek yang harus 

dipenuhi adalah kecepatan koneksi dalam system perbankan secara 

mobile. Meskipun kesalahan ini tidak terdapat pada system 

perbankannya melainkan pada provider yang dipakai oleh nasabah 

tersebut. provider jaringan tergantung pada sinyal yang ada pada 

jaringan, kesalahan pada koneksi sering terjadi pada tempat yang jauh 

dari jangkauan sinyal.  

Pada tingkat kinerja atau kualitas, atribut yang mendapatkan 

skor paling rendah adalah penggunaan nomor PIN atau Password yaitu 

dengan rata-rata skor 13,46. Diikuti dengan atribut kemudahan dalam 

menggunakan BSI Mobile dengan skor rata-rata 15,07. Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa penggunaan nomor pin atau password perlu 

untuk ditindaklanjuti karena penggunaannya akan berpengaruh 

terhadap kecepatan pelayanan Bank. Sementara itu atribut yang 

memiliki skor rata-rata paling tinggi pada tingkat kinerja atau kualitas 

adalah penggunaan BSI Mobile dapat diakses dengan cepat dengan 

skor rata-rata 18,27. Hal tersebut mengindikasikan bahwa pelanggan 

cukup merasa puas atas kecepatan akses yang diberikan BSI Mobile. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Pasaribu (2020) 

dan Novi (2011) yang mengatakan kecepatan dalam mengakses mobile 

banking memiliki potensi dalam meningkatkan tingkat kepuasan 
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nasabah dalam penggunaan mobile banking, dimana nasabah merasa 

kecepatan dalam menggunakan mobile banking lebih cepat dan efisien 

dibandingkan dengan perbankan tradisional. Jika informasi system 

yang didapat semakin mudah untuk diakses, maka semakin sedikit 

usaha yang diperlukan untuk menggunakan system tersebut. Dalam 

konteks mobile banking, kemampuan akses tidak hanya kemampuan 

nasabah dalam menggunakan system, tetapi juga kemampuan akses 

internet dan HP secara fisik. Adanya infrastruktur teknologi yang 

memadai, aplikasi pemasaran melalui internet dan HP, seperti mobile 

banking  akan dapat dikerjakan dengan lebih mudah. . 

Berdasarkan hasil tersebut, nilai indeks kepuasan nasabah yang 

diperoleh sebesar  83,576% dan berada pada skala 81,00% – 100,00% 

artinya nasabah merasa sangat puas karena kinerja layanan yang 

diberikan sudah memenuhi harapan nasabah. Menurut Muharastri 

(2008) bahwa nilai CSI dapat ditingkatkan dengan melakukan 

perbiakan pada kinerja atribut dari hasil yang kurang memuaskan. 

Perbaikan atribut yang diperoleh kemudian diharapkan dapat 

meningkatkan nilai CSI hingga 100%.  

Nasabah merasa sangat puas menggunakan aplikasi BSI 

Mobile, karena dengan adanya layanan BSI Mobile nasabah merasa 

lebih praktis dalam melakukan transaksi kapan saja dan dimana saja. 

Kehadiran BSI Mobile dapat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Dalam era digital saat ini, kemudahan dan kecepatan menjadi salah 

satu faktor yang sangat diinginkan oleh nasabah. Dengan adanya BSI 

Mobile, nasabah dapat melakukan transaksi perbankan dengan mudah 

tanpa harus datang ke kantor cabang BSI. Hal ini tentunya dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Atribut yang mendapatkan skor paling rendah pada tingkat 

kepentingan adalah penggunaan nomor PIN atau Password. 

Sementara itu, atribut yang mendapatkan skor paling tinggi pada 

tingkat kepentingan adalah kecepatan dalam transaksi pada BSI 

Mobile.   

2. Pada tingkat kinerja, atribut yang mendapatkan skor paling rendah 

adalah penggunaan nomor PIN atau Password, diikuti dengan atribut 

kemudahan dalam menggunakan BSI Mobile. Sementara itu atribut 

yang memiliki skor rata-rata paling tinggi pada tingkat kinerja atau 

kualitas adalah penggunaan BSI Mobile dapat diakses dengan cepat. 

3. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan Customer Satisfaction 

Index (CSI) nilai indeks kepuasan nasabah yang diperoleh sebesar  

83,576% dan berada pada skala 81,00% – 100,00% artinya nasabah 

merasa sangat puas karena kinerja layanan yang diberikan sudah 

memenuhi harapan nasabah. 

B. SARAN 

1. Bank Syariah Indonesia (BSI) diharakan dapat melakukan perbaikan 

terhadap atribut-atribut kualitas layanan kinerja yang masih dianggap 

kurang maksimal oleh nasbah agar menghasilkan kinerja yang sesuai 

dengan harapan nasabah. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menganalisis kualitas kinerja 

BSI Mobile dengan menggunakan metode analisis IPA dan Service 

Quality dengan atribut-atribut lainnya yang tidak terdapat dalam 

penelitian ini. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1 :  

KUESIONER  

KUESIONER PENELITIAN  

Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Pada Pengguna Layanan Mobile 

Banking Bank BSI Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

(Studi Empiris UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto) 

Kepada Yth.  

Ibu/ Bapak 

Assalamu’alaikum Wr. Wb 

Dengan hormat,  

Saya Putri Dwi Sartika mahasiswa semester XII Program Studi Perbankan 

Syari’ah memohon ketersediaan bapak untuk mengisi kuesioner ini guna 

mengumpulkan data penelitian dalam rangka penyelesaian tugas akhir skripsi di 

UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto, jurusan Perbankan Syari'ah. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah 

terhadap kualitas layanan mobile banking bank BSI. Untuk itu saya 

mengharapkan ketulusan dan kerelaan bapak untuk menjawab pertanyaan dalam 

kuesioner ini. 

Atas ketersediaan dan partisipasi bapak dalam mengisi kuesioner ini saya 

mengucapkan terima kasih. 

  
Hormat Saya, 

 

Putri Dwi Sartika 

NIM. 1717202093 



 

 
 

A. Identitas Responden 

Isilah identitas diri saudara dengan keadaan yang sebenarnya :  

a. Nama : 

b. Umur :     20 s/d 30 tahun   41 s/d 50 tahun  

31 s/d 40 tahun   > 50 tahun 

c. Jenis Kelamin : 

Laki-laki  

Perempuan  

d. Pekerjaan :  

Tenaga Pengajar 

Tenaga Kependidikan 

e. Seberapa sering  melakukan transaksi di BSI Mobile selama 1bulan? 

< 2 Kali     2- 4 kali         4-7 kali          > 7 kali 

  



 

 
 

PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda (√) pada kolom jawaban yang tersedia sesuai dengan jawaban 

Bapak/Ibu/Sdr.  

1. Sangat Setuju (SS)  

2. Setuju (S)  

3. Kurang Setuju (KS) 

4. Tidak Setuju (TS)  

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 

1. Kuesioner Bagian 1  

Penilaian Kepentingan Kualitas/ Harapan Layanan BSI Mobile oleh 

Nasabah 

Pernyataan Tingkat Kepentingan (Importance) 

STS TS KS S SS 

Persepsi Keamanan  

Dalam penggunaan BSI mobile diharapkan cukup baik dan aman 

digunakan dalam bertransaki 

     

Menggunakan nomor PIN atau password pada BSI mobile dapat 

menjamin keamanan nasabah dalam bertransaksi 

     

Penyampaian informasi keuangan nasabah disampaikan secara 

aman pada BSI mobile 

     

Kecilnya kemungkinan risiko terjadi pencurian ketika melakukan 

transaksi pada layanan BSI mobile  

     

BSI mobile memiliki pengamanan yang kuat untuk melindungi 

informasi keuangan dan data pribadi nasabah. 

     

Persepsi Kemudahan  

Memiliki fitur rincian informasi yang cukup jelas dan lengkap 

pada BSI Mobile 

     

Mudah digunakan diluar jangkauan akses internet yang minim       

Menggunakan bahasa atau urutan yang mudah dimengerti      

BSI Mobile dapat digunakan untuk transaksi dimana pun dan 

kapanpun  

     

Dapat memberikan akses informasi yang dibutuhkan nasabah 

BSI Mobile 

     

 



 

 
 

 

Pernyataan 

Tingkat Kepentingan (Importance) 

STS TS KS S SS 

Persepsi Kecepatan 

Dengan menggunakan BSI Mobile diharapkan dapat 

menghemat waktu  

     

Transaksi menggunakan BSI mobile membantu terhindar dari 

antrian nasabah yang melakukan transaksi di bank 

     

Diharapkan penggunaan BSI mobile dapat diakses dengan cepat      

Penggunaan layanan BSI mobile diharapkan dapat 

mempercepat melakukan transaksi  

     

Penggunaan BSI Mobile diharapkan dapat digunakan di waktu 

mendesak. 

     

Desain 

Fasilitas saran atau kritik yang memadai pada BSI Mobile       

Diharapkan pemilihan desain serta warna yang menarik di mata 

nasabah  

     

Memiliki susunan menu yang tertata rapi dan mudah dibaca 

pada BSI Mobile 

     

Menggunakan desain yang simple dan mudah dipahami ketika 

melakukan transaksi 

     

Dapat memiliki tampilan yang lebih menarik dibanding Mobile 

Banking bank lainnya  

     

Biaya      

Tidak memungut biaya yang berlebihan ketika melakukan 

transaksi pada BSI Mobile  

     

Biaya yang diberikan tidak membebani nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile 

     

Pembukaan rekening gratis bagi calon nasabah Bank Syariah 

Indonesia  

     

Biaya yang dikenakan ketika bertranskasi diharapkan lebih 

sedikit dibanding dengan bank lain 

     

Penggunaan BSI mobile tidak dipungut biaya       

2. Kuesioner Bagian 2 



 

 
 

Berilah tanda (√) pada kolom jawaban yang tersedia sesuai dengan 

jawaban Bapak/Ibu/Sdr.  

1. Sangat Setuju (SS)  

2. Setuju (S)  

3. Kurang Setuju (KS) 

4. Tidak Setuju (TS)  

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 

 

Penilaian Kualitas/ Persepsi Layanan BSI Mobile oleh nasabah 

Pernyataan Tingkat Kualitas Layanan  

(Performance) 

STS TS KS S SS 

Persepsi Keamanan  

Menurut saya keamanan pada BSI mobile cukup baik dan aman 

digunakan dalam bertransaki 

     

Menurut saya penggunaan nomor PIN atau password pada BSI 

mobile dapat menjamin keamanan nasabah dalam bertransaksi 

     

Menurut saya informasi keuangan nasabah disampaikan secara 

aman pada BSI mobile 

     

Menurut saya layanan BSI mobile memiliki kecil kemungkinan 

terjadi risiko pencurian saat melakukan transaksi 

     

Menurut saya BSI mobile memiliki pengamanan yang kuat 

untuk melindungi informasi keuangan dan data pribadi 

nasabah. 

     

Persepsi Kemudahan  

Menurut saya BSI mobile memiliki fitur rincian informasi yang 

cukup jelas dan lengkap 

     

Menurut saya sensor sinyal pada BSI mobile memudahkan 

memantau sinyal dalam bertransaksi  

     

Menurut saya penggunaan BSI mobile mudah dimengerti 

digunakan dalam bertransaksi 

     

Menurut saya BSI mobile dapat digunakan untuk melakukan 

transaksi dimana pun dan kapanpun 

     

Menurut saya BSI Mobile memberikan nasabah semua 

informasi yang dibutuhkan. 

     

 

 

Pernyataan 

Tingkat Kualitas Layanan  

(Performance) 

STS TS KS S SS 



 

 
 

Persepsi Kecepatan 

Transaksi menggunakan BSI mobile menjadi lebih efisien/ tidak 

adanya waktu tunggu  

     

Transaksi menggunakan BSI mobile membantu terhindar dari 

antrian nasabah yang melakukan transaksi di bank 

     

Penggunaan BSI mobile dapat diakses dengan cepat      

Dengan layanan BSI mobile memungkinkan saya lebih cepat 

dalam bertransaksi 

     

Dengan menggunakan BSI mobile, tuntutan transaksi yang 

mendesak dapat segera dipenuhi. 

     

Desain 

Saya tertarik menggunakan BSI mobile karena tampilan pada 

BSI mobile sangat menarik dan bagus 

     

Menurut saya desain, warna serta ukuran pada BSI mobile  

sangat menarik  

     

Menurut saya desain menu pada BSI mobile  sangat tertata rapi      

Menurut saya tampilan menu pada BSI mobile memudahkan 

dalam bertransaksi 

     

Saya menyarankan kepada teman dan keluarga saya untuk 

menggunakan BSI mobile karena tampilannya yang menarik. 

     

Biaya      

Menurut saya biaya dalam melakukan transaksi di BSI mobile 

tidak besar 

     

Saya tidak terbebani dengan adanya biaya yang dikenakan 

ketika melakukan transaksi tertentu pada BSI mobile  

     

Pengaktifan layanan pada BSI mobile tidak dikenakan biaya      

Menurut saya biaya yang dikenakan pada BSI mobile lebih 

murah dibandingkan bank yang lainnya. 

     

Menurut saya penggunaan BSI mobile tidak memerlukan biaya      



 

 
 

Lampiran 2 

 

 

Responden  

DATA TABULASI 

KARAKTERISTIK RESPONDEN  

UMUR 
JENIS 

KELAMIN 
PEKERJAAN 

Seberapa sering  

melakukan 

transaksi di BSI 

Mobile selama 

1bulan? 

Res.1 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.2 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.3 
41 s/d 50 

tahun Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.4 
 > 50 

tahun Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan > 7 kali 

Res.5 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan > 7 kali 

Res.6 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.7 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.8 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.9 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.10 
41 s/d 50 

tahun Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan < 2 Kali 

Res.11 
41 s/d 50 

tahun Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.12 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.13 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.14 
 > 50 

tahun Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.15 
41 s/d 50 

tahun Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.16 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.17 41 s/d 50 Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  



 

 
 

tahun 

Res.18 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan > 7 kali 

Res.19 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.20 
41 s/d 50 

tahun Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.21 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.22 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.23 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.24 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.25 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.26 
41 s/d 50 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar < 2 Kali 

Res.27 
41 s/d 50 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.28 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.29 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan > 7 kali 

Res.30 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.31 
41 s/d 50 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.32 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.33 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.34 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.35 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.36 
41 s/d 50 

tahun Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.37 41 s/d 50 Perempuan Tenaga 4-7 kali  



 

 
 

tahun Kependidikan 

Res.38 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.39 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan > 7 kali 

Res.40 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar < 2 Kali 

Res.41 
41 s/d 50 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.42 
41 s/d 50 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.43 
41 s/d 50 

tahun Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.44 
 > 50 

tahun Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.45 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.46 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.47 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.48 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.49 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.50 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.51 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar < 2 Kali 

Res.52 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.53 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.54 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.55 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar > 7 kali 

Res.56 
 > 50 

tahun Laki-laki Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.57 31 s/d 40 Perempuan Tenaga 2-4 kali  



 

 
 

tahun  Kependidikan 

Res.58 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.59 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan < 2 Kali 

Res.60 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.61 
31 s/d 40 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.62 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan > 7 kali 

Res.63 
31 s/d 40 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.64 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan < 2 Kali 

Res.65 
31 s/d 40 

tahun Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.66 
41 s/d 50 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.67 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.68 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.69 
41 s/d 50 

tahun Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.70 
41 s/d 50 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar 4-7 kali  

Res.71 
31 s/d 40 

tahun Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.72 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.73 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.74 
31 s/d 40 

tahun Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.75 
31 s/d 40 

tahun Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.76 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan Tenaga Pengajar 2-4 kali  

Res.77 41 s/d 50 Laki-laki Tenaga Pengajar 4-7 kali  



 

 
 

tahun 

Res.78 
41 s/d 50 

tahun Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 2-4 kali  

Res.79 
20 s/d 30 

tahun  Laki-laki 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

Res.80 
20 s/d 30 

tahun  Perempuan 

Tenaga 

Kependidikan 4-7 kali  

  



 

 
 

Lampiran 3 

 

Hasil Tabulasi Perhitungan Kepentingan  

 

No 

DATA TABULASI 

Penilaian Kepentingan/ Harapan Kualitas Layanan BSI Mobile oleh Nasabah 

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 H11 H12 

1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

3 4 1 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 2 4 5 4 4 5 3 5 4 4 5 

8 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

9 4 2 3 4 4 4 3 2 3 3 5 4 

10 3 4 4 4 3 2 2 3 3 3 3 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

13 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 4 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

15 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

16 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

17 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 2 4 5 4 4 5 3 5 4 5 5 

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

20 4 2 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 

21 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

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

23 4 4 5 3 3 3 5 3 5 3 3 3 

24 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

25 4 2 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 

26 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

27 5 1 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 

28 4 1 4 5 4 4 5 3 4 3 3 4 

29 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

30 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 5 4 4 5 5 4 4 2 5 3 4 4 

32 4 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 3 1 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

34 2 2 3 5 3 3 3 3 3 3 4 4 

35 3 2 2 2 2 3 3 2 2 1 1 3 

36 5 1 3 5 3 5 1 3 5 2 4 1 



 

 
 

37 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 1 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

39 4 3 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

40 4 1 3 4 3 4 3 3 4 3 2 4 

41 4 1 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 

42 4 3 5 4 3 4 3 4 3 3 4 5 

43 5 5 3 2 2 2 3 3 3 2 3 4 

44 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

45 3 4 2 3 2 4 2 2 4 2 3 5 

46 4 2 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 

47 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

48 5 1 5 5 5 5 5 3 5 3 4 5 

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

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

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

53 2 1 4 4 3 3 3 3 3 3 5 3 

54 5 4 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 

55 3 1 3 5 3 4 4 2 4 2 4 4 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

57 4 2 5 5 3 4 5 1 5 1 4 4 

58 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 2 3 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 

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

61 3 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 

62 5 3 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

63 4 2 3 5 5 5 3 3 4 5 5 5 

64 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

65 4 4 3 4 4 4 4 2 5 4 5 3 

66 5 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 

67 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

68 4 3 4 3 4 3 5 3 5 4 3 3 

69 3 4 3 3 2 3 4 2 3 3 4 3 

70 5 3 4 5 4 5 4 3 5 4 4 4 

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

72 4 4 2 4 4 3 3 4 4 4 5 3 

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

74 4 4 2 4 2 3 4 3 3 4 4 5 

75 5 3 5 4 3 4 4 5 5 4 5 5 

76 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 4 

77 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

78 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 5 

79 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 



 

 
 

80 5 3 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 

Jumlah 329 252 319 346 321 324 325 288 337 309 331 332 

Rata-

rata 4,18 3,19 4,04 4,36 4,06 4,11 4,13 3,66 4,28 3,93 4,19 4,20 

 

 

 

No 

DATA TABULASI 

Penilaian Kepentingan/Harapan Kualitas Layanan BSI Mobile oleh Nasabah 

H1

3 

H1

4 

H1

5 

H1

6 

H1

7 

H1

8 

H1

9 

H2

0 

H2

1 

H2

2 

H2

3 

H2

4 

H2

5 

1 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 

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

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

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

5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

9 5 5z 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

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

11 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 3 

12 3 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 3 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

18 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

19 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

22 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 5 3 4 4 5 4 3 4 5 5 5 2 

24 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

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

26 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

27 4 3 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 

28 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

29 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

30 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

31 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 



 

 
 

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

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

35 3 5 3 3 3 5 3 3 4 4 5 4 4 

36 3 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

37 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

38 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

39 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

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

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 4 2 3 3 2 4 5 4 4 5 5 4 4 

43 4 4 2 3 3 3 3 4 5 4 4 3 4 

44 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

45 5 5 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 

46 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 4 5 4 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 

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

50 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

51 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

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

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

54 5 4 3 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

55 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 

56 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

57 5 5 3 3 3 5 3 4 4 3 3 3 3 

58 4 4 3 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 

59 4 3 5 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

60 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

61 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 4 

62 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

63 5 5 4 3 3 3 4 5 5 4 5 4 4 

64 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

65 5 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 

66 4 4 3 3 2 4 3 5 5 4 5 5 4 

67 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 3 

68 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

69 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 

70 4 5 4 4 4 5 5 3 3 3 4 4 5 

71 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

72 5 5 2 2 3 2 5 3 3 4 3 3 4 

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

74 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

75 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 



 

 
 

76 4 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 

77 4 3 3 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 

79 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 

80 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 

Jumla

h 347 353 312 314 322 352 345 344 338 342 345 336 324 

Rata-

rata 

4,3

9 

4,4

6 

3,9

5 

3,9

8 

4,0

8 

4,4

5 

4,3

5 

4,3

4 

4,2

8 

4,3

3 

4,3

5 

4,2

4 

4,0

9 

 

 

  



 

 
 

Hasil Perhitungan Kinerja  

 

No 

DATA TABULASI 

Penilaian Kinerja/ Realita Layanan BSI Mobile oleh nasabah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

1 3 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 

2 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

10 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 

11 1 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 5 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 3 4 5 5 5 3 5 4 5 3 3 4 

14 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 

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

18 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

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

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

21 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

22 3 4 4 4 2 2 3 5 3 3 3 4 

23 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

24 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

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

26 2 5 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 

27 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 

28 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 5 4 

29 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

30 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

31 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 

32 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 3 5 5 5 5 2 4 4 3 4 4 4 

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

35 3 5 4 5 5 4 3 3 3 3 3 3 

36 4 4 5 4 5 5 5 5 3 5 4 2 

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

38 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

39 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 



 

 
 

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

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 4 5 5 5 5 5 4 2 4 3 3 3 

43 5 4 5 4 2 2 4 3 3 4 3 4 

44 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 

45 5 5 5 4 3 3 4 5 3 4 5 5 

46 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

47 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 3 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

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

50 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

51 4 4 5 4 5 4 3 5 3 5 3 3 

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

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

54 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 

55 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 5 5 

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

57 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 5 

58 5 5 5 5 3 3 4 4 3 4 3 3 

59 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 

60 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 2 3 

61 4 5 4 5 3 3 2 2 3 3 3 2 

62 4 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 

63 4 5 4 4 4 5 3 5 3 4 3 3 

64 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

65 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 

66 4 5 5 4 2 3 4 3 3 3 4 4 

67 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 

68 4 5 5 5 5 3 3 3 3 5 3 5 

69 4 5 5 5 2 2 3 4 4 2 5 5 

70 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 5 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 4 4 3 5 2 3 2 2 2 2 2 2 

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

74 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

75 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 

76 4 3 5 5 3 3 4 4 3 3 3 4 

77 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 

78 5 5 5 4 4 5 3 5 3 4 3 3 

79 5 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 

80 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

Jumlah 309 346 356 341 336 317 318 337 315 330 313 328 

Rata- 3,91 4,38 4,50 4,31 4,25 4,00 4,03 4,26 3,98 4,18 3,96 4,14 



 

 
 

rata 

 

  



 

 
 

 

No 

DATA TABULASI 

Penilaian Kinerja/ Realita Layanan BSI Mobile oleh Nasabah 

P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 

1 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 4 3 5 5 4 5 3 5 5 4 4 

7 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 

8 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

9 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

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

11 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 

12 5 5 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 5 5 3 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 

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

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

18 5 5 4 4 5 5 4 4 5 3 3 3 5 

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

20 4 3 4 4 5 2 5 4 3 3 3 4 4 

21 5 4 4 3 5 5 5 3 4 5 4 4 5 

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

23 3 5 3 4 4 4 3 4 5 4 2 3 4 

24 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

25 4 3 5 5 4 3 3 2 5 5 5 5 4 

26 5 4 3 4 4 5 4 3 4 5 5 3 4 

27 3 5 4 4 3 3 4 2 4 4 3 3 5 

28 3 4 5 4 5 5 4 5 5 3 3 1 4 

29 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

30 5 5 5 4 3 3 3 5 5 5 4 2 4 

31 3 3 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

32 5 5 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 

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

34 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 2 

35 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

36 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 5 

37 4 4 5 5 4 5 4 3 3 5 5 4 4 

38 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 

39 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

 
 

41 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

43 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 

44 5 5 5 5 4 3 3 4 3 3 5 3 5 

45 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

46 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

47 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

48 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 

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

50 5 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

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

53 2 2 4 4 4 4 3 3 5 4 4 5 2 

54 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 

55 4 3 5 5 5 3 3 4 4 3 5 5 3 

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

57 4 3 4 4 5 3 3 3 4 4 4 5 4 

58 4 3 4 5 2 5 4 3 3 3 4 4 3 

59 5 5 3 3 3 3 2 4 3 5 5 4 4 

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

61 2 4 2 4 5 4 4 4 5 4 4 5 3 

62 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 

63 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

64 5 4 5 4 3 5 2 4 5 4 4 5 5 

65 3 3 2 5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 

66 3 3 5 4 3 5 5 3 4 4 4 3 5 

67 3 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

68 5 3 5 3 5 5 2 4 3 4 2 3 4 

69 2 2 4 4 5 5 4 5 3 3 3 5 3 

70 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

72 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 

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

74 5 5 1 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 

75 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

76 4 4 4 3 5 3 3 4 4 4 4 4 5 

77 5 3 5 5 3 3 4 4 5 5 4 4 3 

78 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 

79 5 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 5 

80 5 3 5 4 4 4 2 3 5 3 3 3 5 

Jumla

h 340 321 332 340 339 335 314 320 341 345 336 332 329 

Rata- 4,3 4,0 4,2 4,3 4,2 4,2 3,9 4,0 4,3 4,3 4,2 4,1 4,1



 

 
 

rata 1 5 1 0 9 4 5 4 3 5 4 9 8 

 

  



 

 
 

                Lampiran 4 : 

HASIL INSTRUMEN PENELITIAN  

Uji Validitas Penilaian Kepentingan/ Harapan Layanan BSI Mobile oleh Nasabah 

 

Correlations 

 H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 H11 H12 H13 
H1 Pearson 

Correlation 
1 .314

**
 .280

*
 .273

*
 .420

**
 .483

**
 .345

**
 .343

**
 .532

**
 .364

**
 .353

**
 .276

*
 .226

*
 

Sig. (2-tailed) 
 

.005 .012 .014 .000 .000 .002 .002 .000 .001 .001 .013 .044 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2 Pearson 
Correlation 

.314
**
 1 .187 -.017 .189 .112 .319

**
 .386

**
 .271

*
 .414

**
 .290

**
 .323

**
 .230

*
 

Sig. (2-tailed) .005 
 

.096 .883 .093 .324 .004 .000 .015 .000 .009 .004 .040 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H3 Pearson 
Correlation 

.280
*
 .187 1 .379

**
 .549

**
 .437

**
 .483

**
 .454

**
 .517

**
 .458

**
 .344

**
 .412

**
 .142 

Sig. (2-tailed) .012 .096 
 

.001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .210 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H4 Pearson 
Correlation 

.273
*
 -.017 .379

**
 1 .636

**
 .571

**
 .382

**
 .346

**
 .520

**
 .416

**
 .484

**
 .309

**
 .197 

Sig. (2-tailed) .014 .883 .001 
 

.000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .005 .081 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H5 Pearson 
Correlation 

.420
**
 .189 .549

**
 .636

**
 1 .678

**
 .530

**
 .578

**
 .595

**
 .737

**
 .576

**
 .390

**
 .250

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .093 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .025 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H6 Pearson 
Correlation 

.483
**
 .112 .437

**
 .571

**
 .678

**
 1 .459

**
 .473

**
 .734

**
 .572

**
 .463

**
 .411

**
 .219 

Sig. (2-tailed) .000 .324 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .050 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H7 Pearson 
Correlation 

.345
**
 .319

**
 .483

**
 .382

**
 .530

**
 .459

**
 1 .465

**
 .557

**
 .536

**
 .364

**
 .426

**
 .262

*
 

Sig. (2-tailed) .002 .004 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .001 .000 .019 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H8 Pearson 
Correlation 

.343
**
 .386

**
 .454

**
 .346

**
 .578

**
 .473

**
 .465

**
 1 .491

**
 .697

**
 .449

**
 .387

**
 .094 



 

 
 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .002 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .405 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H9 Pearson 
Correlation 

.532
**
 .271

*
 .517

**
 .520

**
 .595

**
 .734

**
 .557

**
 .491

**
 1 .553

**
 .457

**
 .353

**
 .373

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .015 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .001 .001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H10 Pearson 
Correlation 

.364
**
 .414

**
 .458

**
 .416

**
 .737

**
 .572

**
 .536

**
 .697

**
 .553

**
 1 .606

**
 .458

**
 .352

**
 

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

.000 .000 .001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H11 Pearson 
Correlation 

.353
**
 .290

**
 .344

**
 .484

**
 .576

**
 .463

**
 .364

**
 .449

**
 .457

**
 .606

**
 1 .437

**
 .301

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .009 .002 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 
 

.000 .007 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H12 Pearson 
Correlation 

.276
*
 .323

**
 .412

**
 .309

**
 .390

**
 .411

**
 .426

**
 .387

**
 .353

**
 .458

**
 .437

**
 1 .452

**
 

Sig. (2-tailed) .013 .004 .000 .005 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 
 

.000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H13 Pearson 
Correlation 

.226
*
 .230

*
 .142 .197 .250

*
 .219 .262

*
 .094 .373

**
 .352

**
 .301

**
 .452

**
 1 

Sig. (2-tailed) .044 .040 .210 .081 .025 .050 .019 .405 .001 .001 .007 .000 
 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H14 Pearson 
Correlation 

.091 .108 .169 .203 .302
**
 .135 .200 .024 .187 .209 .188 .423

**
 .407

**
 

Sig. (2-tailed) .421 .338 .135 .071 .007 .233 .076 .831 .096 .063 .094 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H15 Pearson 
Correlation 

.293
**
 .163 .491

**
 .342

**
 .572

**
 .464

**
 .316

**
 .462

**
 .389

**
 .539

**
 .566

**
 .394

**
 .139 

Sig. (2-tailed) .008 .149 .000 .002 .000 .000 .004 .000 .000 .000 .000 .000 .217 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H16 Pearson 
Correlation 

.519
**
 .207 .369

**
 .393

**
 .495

**
 .486

**
 .400

**
 .419

**
 .476

**
 .428

**
 .499

**
 .431

**
 .277

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .066 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .013 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 



 

 
 

 

  

H17 Pearson 
Correlation 

.402
**
 .162 .352

**
 .401

**
 .503

**
 .436

**
 .371

**
 .386

**
 .491

**
 .438

**
 .542

**
 .299

**
 .287

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .152 .001 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .007 .010 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H18 Pearson 
Correlation 

.283
*
 .113 .414

**
 .390

**
 .365

**
 .463

**
 .278

*
 .153 .529

**
 .212 .235

*
 .377

**
 .237

*
 

Sig. (2-tailed) .011 .317 .000 .000 .001 .000 .012 .176 .000 .058 .036 .001 .034 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H19 Pearson 
Correlation 

.278
*
 .079 .171 .493

**
 .410

**
 .421

**
 .146 .214 .452

**
 .352

**
 .342

**
 .371

**
 .296

**
 

Sig. (2-tailed) .013 .487 .130 .000 .000 .000 .198 .057 .000 .001 .002 .001 .008 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H20 Pearson 
Correlation 

-.096 -.001 .050 .169 .100 .050 .037 .044 .063 .126 .095 .116 .282
*
 

Sig. (2-tailed) .395 .993 .660 .134 .377 .662 .747 .697 .579 .264 .404 .307 .011 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H21 Pearson 
Correlation 

-.096 -.031 -.020 -.078 -.098 -.158 .027 -.052 -.143 -.007 -.096 -.131 .099 

Sig. (2-tailed) .396 .782 .860 .491 .388 .161 .811 .647 .206 .950 .399 .247 .381 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H22 Pearson 
Correlation 

-.060 .114 .069 -.060 .071 .025 .077 .186 .019 .133 .003 .064 .187 

Sig. (2-tailed) .596 .315 .542 .596 .529 .827 .497 .098 .867 .240 .981 .572 .097 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H23 Pearson 
Correlation 

-.020 .024 .087 .044 .148 .019 .069 .118 -.058 .094 -.132 .053 .056 

Sig. (2-tailed) .857 .836 .443 .697 .191 .868 .542 .295 .610 .408 .244 .641 .623 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H24 Pearson 
Correlation 

-.073 .032 .070 .095 .134 .019 .089 .114 .016 .097 -.052 .026 .092 

Sig. (2-tailed) .519 .779 .536 .401 .234 .870 .434 .313 .887 .393 .644 .821 .419 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H25 Pearson 
Correlation 

-.087 -.028 -.025 .139 .084 .064 .020 .039 -.018 .075 .013 .012 .030 

Sig. (2-tailed) .445 .804 .825 .218 .460 .570 .860 .730 .875 .507 .908 .916 .790 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

TOT
AL 

Pearson 
Correlation 

.520
**
 .424

**
 .597

**
 .593

**
 .776

**
 .686

**
 .632

**
 .652

**
 .717

**
 .765

**
 .645

**
 .614

**
 .470

**
 

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

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 



 

 
 

Correlations 

 H14 H15 H16 H17 H18 H19 H20 H21 H22 H23 H24 H25 Total 

H1 Pearson 
Correlation 

.091 .293
**
 .519

**
 .402

**
 .283

*
 .278

*
 -.096 -.096 -.060 -.020 -.073 -.087 .520

**
 

Sig. (2-tailed) .421 .008 .000 .000 .011 .013 .395 .396 .596 .857 .519 .445 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2 Pearson 
Correlation 

.108 .163 .207 .162 .113 .079 -.001 -.031 .114 .024 .032 -.028 .424
**
 

Sig. (2-tailed) .338 .149 .066 .152 .317 .487 .993 .782 .315 .836 .779 .804 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H3 Pearson 
Correlation 

.169 .491
**
 .369

**
 .352

**
 .414

**
 .171 .050 -.020 .069 .087 .070 -.025 .597

**
 

Sig. (2-tailed) .135 .000 .001 .001 .000 .130 .660 .860 .542 .443 .536 .825 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H4 Pearson 
Correlation 

.203 .342
**
 .393

**
 .401

**
 .390

**
 .493

**
 .169 -.078 -.060 .044 .095 .139 .593

**
 

Sig. (2-tailed) .071 .002 .000 .000 .000 .000 .134 .491 .596 .697 .401 .218 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H5 Pearson 
Correlation 

.302
**
 .572

**
 .495

**
 .503

**
 .365

**
 .410

**
 .100 -.098 .071 .148 .134 .084 .776

**
 

Sig. (2-tailed) .007 .000 .000 .000 .001 .000 .377 .388 .529 .191 .234 .460 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H6 Pearson 
Correlation 

.135 .464
**
 .486

**
 .436

**
 .463

**
 .421

**
 .050 -.158 .025 .019 .019 .064 .686

**
 

Sig. (2-tailed) .233 .000 .000 .000 .000 .000 .662 .161 .827 .868 .870 .570 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H7 Pearson 
Correlation 

.200 .316
**
 .400

**
 .371

**
 .278

*
 .146 .037 .027 .077 .069 .089 .020 .632

**
 

Sig. (2-tailed) .076 .004 .000 .001 .012 .198 .747 .811 .497 .542 .434 .860 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H8 Pearson 
Correlation 

.024 .462
**
 .419

**
 .386

**
 .153 .214 .044 -.052 .186 .118 .114 .039 .652

**
 

Sig. (2-tailed) .831 .000 .000 .000 .176 .057 .697 .647 .098 .295 .313 .730 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H9 Pearson 
Correlation 

.187 .389
**
 .476

**
 .491

**
 .529

**
 .452

**
 .063 -.143 .019 -.058 .016 -.018 .717

**
 



 

 
 

Sig. (2-tailed) .096 .000 .000 .000 .000 .000 .579 .206 .867 .610 .887 .875 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
0 

Pearson 
Correlation 

.209 .539
**
 .428

**
 .438

**
 .212 .352

**
 .126 -.007 .133 .094 .097 .075 .765

**
 

Sig. (2-tailed) .063 .000 .000 .000 .058 .001 .264 .950 .240 .408 .393 .507 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
1 

Pearson 
Correlation 

.188 .566
**
 .499

**
 .542

**
 .235

*
 .342

**
 .095 -.096 .003 -.132 -.052 .013 .645

**
 

Sig. (2-tailed) .094 .000 .000 .000 .036 .002 .404 .399 .981 .244 .644 .908 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
2 

Pearson 
Correlation 

.423
**
 .394

**
 .431

**
 .299

**
 .377

**
 .371

**
 .116 -.131 .064 .053 .026 .012 .614

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .007 .001 .001 .307 .247 .572 .641 .821 .916 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
3 

Pearson 
Correlation 

.407
**
 .139 .277

*
 .287

**
 .237

*
 .296

**
 .282

*
 .099 .187 .056 .092 .030 .470

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .217 .013 .010 .034 .008 .011 .381 .097 .623 .419 .790 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
4 

Pearson 
Correlation 

1 .098 .224
*
 .222

*
 .320

**
 .277

*
 -.042 -.113 -.001 .075 .124 .061 .357

**
 

Sig. (2-tailed) 
 

.389 .046 .047 .004 .013 .714 .320 .996 .509 .273 .590 .001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
5 

Pearson 
Correlation 

.098 1 .641
**
 .664

**
 .449

**
 .342

**
 .190 .052 .054 .100 .153 .150 .675

**
 

Sig. (2-tailed) .389 
 

.000 .000 .000 .002 .092 .645 .633 .379 .176 .183 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
6 

Pearson 
Correlation 

.224
*
 .641

**
 1 .766

**
 .606

**
 .454

**
 .097 -.062 .040 .108 .212 .087 .714

**
 

Sig. (2-tailed) .046 .000 
 

.000 .000 .000 .394 .584 .728 .339 .059 .443 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
7 

Pearson 
Correlation 

.222
*
 .664

**
 .766

**
 1 .533

**
 .443

**
 .177 .082 .210 .109 .207 .171 .710

**
 

Sig. (2-tailed) .047 .000 .000 
 

.000 .000 .116 .469 .062 .335 .065 .130 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 



 

 
 

 

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

H1
8 

Pearson 
Correlation 

.320
**
 .449

**
 .606

**
 .533

**
 1 .509

**
 .110 -.052 .086 .186 .255

*
 .087 .588

**
 

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

.000 .331 .644 .448 .099 .023 .441 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
9 

Pearson 
Correlation 

.277
*
 .342

**
 .454

**
 .443

**
 .509

**
 1 .124 -.124 .147 .196 .240

*
 .271

*
 .572

**
 

Sig. (2-tailed) .013 .002 .000 .000 .000  .273 .274 .194 .081 .032 .015 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
0 

Pearson 
Correlation 

-.042 .190 .097 .177 .110 .124 1 .574
**
 .498

**
 .489

**
 .537

**
 .444

**
 .325

**
 

Sig. (2-tailed) .714 .092 .394 .116 .331 .273  .000 .000 .000 .000 .000 .003 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
1 

Pearson 
Correlation 

-.113 .052 -.062 .082 -.052 -.124 .574
**
 1 .437

**
 .465

**
 .376

**
 .441

**
 .435

**
 

Sig. (2-tailed) .320 .645 .584 .469 .644 .274 .000  .000 .000 .001 .000 .322 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
2 

Pearson 
Correlation 

-.001 .054 .040 .210 .086 .147 .498
**
 .437

**
 1 .657

**
 .607

**
 .459

**
 .322

**
 

Sig. (2-tailed) .996 .633 .728 .062 .448 .194 .000 .000  .000 .000 .000 .004 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
3 

Pearson 
Correlation 

.075 .100 .108 .109 .186 .196 .489
**
 .465

**
 .657

**
 1 .786

**
 .513

**
 .324

**
 

Sig. (2-tailed) .509 .379 .339 .335 .099 .081 .000 .000 .000  .000 .000 .003 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
4 

Pearson 
Correlation 

.124 .153 .212 .207 .255
*
 .240

*
 .537

**
 .376

**
 .607

**
 .786

**
 1 .589

**
 .365

**
 

Sig. (2-tailed) .273 .176 .059 .065 .023 .032 .000 .001 .000 .000  .000 .001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
5 

Pearson 
Correlation 

.061 .150 .087 .171 .087 .271
*
 .444

**
 .441

**
 .459

**
 .513

**
 .589

**
 1 .287

**
 

Sig. (2-tailed) .590 .183 .443 .130 .441 .015 .000 .000 .000 .000 .000  .010 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

TO
TA
L 

Pearson 
Correlation 

.357
**
 .675

**
 .714

**
 .710

**
 .588

**
 .572

**
 .325

**
 .112 .322

**
 .324

**
 .365

**
 .287

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .322 .004 .003 .001 .010  
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 



 

 
 

Uji Realibilitas 

Penilaian Kepentingan/ Harapan  Kualitas Layanan BSI Mobile oleh 

Nasabah 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.900 25 

 
  



 

 
 

 

Uji Validitas Penilaian Kinerja/ Realita KualitasLayanan BSI Mobile oleh nasabah 

 

Correlations 

 H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 H11 H12 H13 
H1 Pearson 

Correlation 
1 .298

**
 .271

*
 .259

*
 .130 .213 .042 .201 .135 .307

**
 .537

**
 .188 .159 

Sig. (2-tailed) 
 

.007 .015 .020 .250 .058 .713 .074 .234 .006 .000 .094 .159 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2 Pearson 
Correlation 

.298
**
 1 .568

**
 .406

**
 .260

*
 .282

*
 .050 .178 .094 .179 .237

*
 .360

**
 .291

**
 

Sig. (2-tailed) .007 
 

.000 .000 .020 .011 .662 .114 .408 .113 .034 .001 .009 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H3 Pearson 
Correlation 

.271
*
 .568

**
 1 .466

**
 .200 .196 .230

*
 .259

*
 .183 .170 .146 .199 .218 

Sig. (2-tailed) .015 .000 
 

.000 .075 .082 .040 .020 .105 .133 .197 .077 .052 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H4 Pearson 
Correlation 

.259
*
 .406

**
 .466

**
 1 .196 .138 .124 .029 .054 .089 -.019 .030 .128 

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

.081 .223 .273 .797 .633 .435 .870 .795 .256 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H5 Pearson 
Correlation 

.130 .260
*
 .200 .196 1 .698

**
 .500

**
 .526

**
 .529

**
 .657

**
 .426

**
 .436

**
 .667

**
 

Sig. (2-tailed) .250 .020 .075 .081 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H6 Pearson 
Correlation 

.213 .282
*
 .196 .138 .698

**
 1 .391

**
 .440

**
 .445

**
 .546

**
 .406

**
 .320

**
 .624

**
 

Sig. (2-tailed) .058 .011 .082 .223 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .004 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H7 Pearson 
Correlation 

.042 .050 .230
*
 .124 .500

**
 .391

**
 1 .506

**
 .635

**
 .375

**
 .366

**
 .439

**
 .420

**
 

Sig. (2-tailed) .713 .662 .040 .273 .000 .000 
 

.000 .000 .001 .001 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H8 Pearson 
Correlation 

.201 .178 .259
*
 .029 .526

**
 .440

**
 .506

**
 1 .486

**
 .555

**
 .459

**
 .484

**
 .521

**
 



 

 
 

Sig. (2-tailed) .074 .114 .020 .797 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H9 Pearson 
Correlation 

.135 .094 .183 .054 .529
**
 .445

**
 .635

**
 .486

**
 1 .439

**
 .495

**
 .462

**
 .397

**
 

Sig. (2-tailed) .234 .408 .105 .633 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H10 Pearson 
Correlation 

.307
**
 .179 .170 .089 .657

**
 .546

**
 .375

**
 .555

**
 .439

**
 1 .521

**
 .455

**
 .633

**
 

Sig. (2-tailed) .006 .113 .133 .435 .000 .000 .001 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H11 Pearson 
Correlation 

.537
**
 .237

*
 .146 -.019 .426

**
 .406

**
 .366

**
 .459

**
 .495

**
 .521

**
 1 .642

**
 .342

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .034 .197 .870 .000 .000 .001 .000 .000 .000 
 

.000 .002 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H12 Pearson 
Correlation 

.188 .360
**
 .199 .030 .436

**
 .320

**
 .439

**
 .484

**
 .462

**
 .455

**
 .642

**
 1 .501

**
 

Sig. (2-tailed) .094 .001 .077 .795 .000 .004 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H13 Pearson 
Correlation 

.159 .291
**
 .218 .128 .667

**
 .624

**
 .420

**
 .521

**
 .397

**
 .633

**
 .342

**
 .501

**
 1 

Sig. (2-tailed) .159 .009 .052 .256 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 
 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H14 Pearson 
Correlation 

.186 .104 .218 .251
*
 .513

**
 .546

**
 .515

**
 .377

**
 .543

**
 .477

**
 .354

**
 .313

**
 .477

**
 

Sig. (2-tailed) .098 .360 .052 .025 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .001 .005 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H15 Pearson 
Correlation 

.076 .110 .034 -.006 .109 -.047 -.045 -.008 -.158 -.061 -.061 -.005 .128 

Sig. (2-tailed) .501 .332 .766 .955 .338 .678 .694 .947 .162 .592 .590 .964 .260 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H16 Pearson 
Correlation 

-.217 -.025 -.087 -.039 .042 -.122 -.133 -.069 -.094 -.182 -.219 -.201 -.075 

Sig. (2-tailed) .053 .824 .441 .728 .714 .282 .238 .541 .409 .106 .051 .074 .509 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 



 

 
 

 

  

H17 Pearson 
Correlation 

-.140 -.083 -.040 -.004 -.033 -.259
*
 -.186 -.230

*
 -.028 -.288

**
 -.134 .015 -.199 

Sig. (2-tailed) .217 .463 .726 .968 .771 .021 .099 .040 .808 .009 .235 .896 .077 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H18 Pearson 
Correlation 

-.100 .040 -.012 .159 -.013 -.069 .011 -.179 -.010 -.208 -.035 .006 -.090 

Sig. (2-tailed) .377 .722 .913 .160 .907 .541 .925 .112 .933 .064 .755 .955 .426 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H19 Pearson 
Correlation 

-.039 .124 -.089 .005 -.032 .092 -.052 -.111 -.066 -.170 -.085 -.021 -.077 

Sig. (2-tailed) .730 .271 .435 .965 .781 .415 .644 .327 .559 .132 .456 .850 .496 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H20 Pearson 
Correlation 

.078 .124 -.012 .023 .178 .169 -.101 -.049 -.052 -.190 .092 .156 .001 

Sig. (2-tailed) .491 .275 .915 .837 .115 .133 .374 .667 .647 .091 .415 .167 .992 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H21 Pearson 
Correlation 

-.014 .051 -.052 -.050 .121 .018 -.078 -.053 -.064 -.063 -.017 -.028 -.079 

Sig. (2-tailed) .900 .653 .644 .658 .284 .872 .491 .638 .572 .578 .883 .808 .484 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H22 Pearson 
Correlation 

-.114 -.012 -.054 -.018 .136 .152 .073 .013 -.046 .094 -.118 .003 .045 

Sig. (2-tailed) .315 .917 .632 .871 .230 .180 .518 .911 .687 .406 .299 .981 .692 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H23 Pearson 
Correlation 

.077 .131 -.077 -.039 .208 .230
*
 .117 .048 .104 .070 .064 .079 .163 

Sig. (2-tailed) .495 .247 .497 .734 .064 .040 .300 .673 .358 .538 .570 .484 .149 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H24 Pearson 
Correlation 

-.044 -.031 -.163 -.053 -.074 -.182 -.078 .001 -.042 -.053 -.168 -.001 -.027 

Sig. (2-tailed) .698 .788 .149 .642 .517 .107 .494 .993 .714 .638 .137 .994 .812 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H25 Pearson 
Correlation 

.131 .078 .097 .057 .473
**
 .454

**
 .368

**
 .337

**
 .289

**
 .435

**
 .233

*
 .292

**
 .437

**
 

Sig. (2-tailed) .245 .490 .394 .614 .000 .000 .001 .002 .009 .000 .038 .009 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

TOT
AL 

Pearson 
Correlation 

.353
**
 .437

**
 .337

**
 .271

*
 .756

**
 .651

**
 .532

**
 .562

**
 .563

**
 .578

**
 .552

**
 .603

**
 .644

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .002 .015 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 



 

 
 

Correlations 

 H14 H15 H16 H17 H18 H19 H20 H21 H22 H23 H24 H25 Total 

H1 Pearson 
Correlation 

.186 .076 -.217 -.140 -.100 -.039 .078 -.014 -.114 .077 -.044 .131 .353
**
 

Sig. (2-tailed) .098 .501 .053 .217 .377 .730 .491 .900 .315 .495 .698 .245 .001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2 Pearson 
Correlation 

.104 .110 -.025 -.083 .040 .124 .124 .051 -.012 .131 -.031 .078 .437
**
 

Sig. (2-tailed) .360 .332 .824 .463 .722 .271 .275 .653 .917 .247 .788 .490 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H3 Pearson 
Correlation 

.218 .034 -.087 -.040 -.012 -.089 -.012 -.052 -.054 -.077 -.163 .097 .337
**
 

Sig. (2-tailed) .052 .766 .441 .726 .913 .435 .915 .644 .632 .497 .149 .394 .002 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H4 Pearson 
Correlation 

.251
*
 -.006 -.039 -.004 .159 .005 .023 -.050 -.018 -.039 -.053 .057 .271

*
 

Sig. (2-tailed) .025 .955 .728 .968 .160 .965 .837 .658 .871 .734 .642 .614 .015 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H5 Pearson 
Correlation 

.513
**
 .109 .042 -.033 -.013 -.032 .178 .121 .136 .208 -.074 .473

**
 .756

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .338 .714 .771 .907 .781 .115 .284 .230 .064 .517 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H6 Pearson 
Correlation 

.546
**
 -.047 -.122 -

.259
*
 

-.069 .092 .169 .018 .152 .230
*
 -.182 .454

**
 .651

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .678 .282 .021 .541 .415 .133 .872 .180 .040 .107 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H7 Pearson 
Correlation 

.515
**
 -.045 -.133 -.186 .011 -.052 -.101 -.078 .073 .117 -.078 .368

**
 .532

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .694 .238 .099 .925 .644 .374 .491 .518 .300 .494 .001 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H8 Pearson 
Correlation 

.377
**
 -.008 -.069 -

.230
*
 

-.179 -.111 -.049 -.053 .013 .048 .001 .337
**
 .562

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .947 .541 .040 .112 .327 .667 .638 .911 .673 .993 .002 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H9 Pearson 
Correlation 

.543
**
 -.158 -.094 -.028 -.010 -.066 -.052 -.064 -.046 .104 -.042 .289

**
 .563

**
 



 

 
 

Sig. (2-tailed) .000 .162 .409 .808 .933 .559 .647 .572 .687 .358 .714 .009 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
0 

Pearson 
Correlation 

.477
**
 -.061 -.182 -

.288
**
 

-.208 -.170 -.190 -.063 .094 .070 -.053 .435
**
 .578

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .592 .106 .009 .064 .132 .091 .578 .406 .538 .638 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
1 

Pearson 
Correlation 

.354
**
 -.061 -.219 -.134 -.035 -.085 .092 -.017 -.118 .064 -.168 .233

*
 .552

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .590 .051 .235 .755 .456 .415 .883 .299 .570 .137 .038 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
2 

Pearson 
Correlation 

.313
**
 -.005 -.201 .015 .006 -.021 .156 -.028 .003 .079 -.001 .292

**
 .603

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .964 .074 .896 .955 .850 .167 .808 .981 .484 .994 .009 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
3 

Pearson 
Correlation 

.477
**
 .128 -.075 -.199 -.090 -.077 .001 -.079 .045 .163 -.027 .437

**
 .644

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .260 .509 .077 .426 .496 .992 .484 .692 .149 .812 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
4 

Pearson 
Correlation 

1 -.202 -.187 -.114 -.034 .003 .082 .049 .049 .078 -.087 .376
**
 .572

**
 

Sig. (2-tailed) 
 

.072 .097 .315 .766 .978 .468 .664 .664 .494 .442 .001 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
5 

Pearson 
Correlation 

-.202 1 .229
*
 .117 .143 .077 .182 .141 .080 .158 -.066 .210 .650

**
 

Sig. (2-tailed) .072 
 

.041 .301 .206 .494 .106 .211 .483 .161 .563 .062 .091 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
6 

Pearson 
Correlation 

-.187 .229
*
 1 .250

*
 .239

*
 .417

**
 .184 .274

*
 .117 .211 .213 -.095 .506

**
 

Sig. (2-tailed) .097 .041 
 

.025 .033 .000 .103 .014 .302 .060 .058 .404 .348 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
7 

Pearson 
Correlation 

-.114 .117 .250
*
 1 .392

**
 .360

**
 .457

**
 .234

*
 .114 .104 .308

**
 -.062 .673

**
 

Sig. (2-tailed) .315 .301 .025 
 

.000 .001 .000 .037 .312 .361 .005 .585 .381
**
 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 



 

 
 

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

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

H1
8 

Pearson 
Correlation 

-.034 .143 .239
*
 .392

**
 1 .369

**
 .373

**
 .247

*
 .268

*
 .236

*
 .129 -.006 .744

*
 

Sig. (2-tailed) .766 .206 .033 .000 
 

.001 .001 .027 .016 .035 .255 .956 .029 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H1
9 

Pearson 
Correlation 

.003 .077 .417
**
 .360

**
 .369

**
 1 .485

**
 .339

**
 .355

**
 .389

**
 .212 -.005 .310

**
 

Sig. (2-tailed) .978 .494 .000 .001 .001  .000 .002 .001 .000 .060 .964 .005 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
0 

Pearson 
Correlation 

.082 .182 .184 .457
**
 .373

**
 .485

**
 1 .408

**
 .316

**
 .347

**
 .160 .028 .404

**
 

Sig. (2-tailed) .468 .106 .103 .000 .001 .000  .000 .004 .002 .158 .807 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
1 

Pearson 
Correlation 

.049 .141 .274
*
 .234

*
 .247

*
 .339

**
 .408

**
 1 .431

**
 .292

**
 .184 .090 .298

**
 

Sig. (2-tailed) .664 .211 .014 .037 .027 .002 .000  .000 .009 .102 .427 .007 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
2 

Pearson 
Correlation 

.049 .080 .117 .114 .268
*
 .355

**
 .316

**
 .431

**
 1 .563

**
 .298

**
 .002 .338

**
 

Sig. (2-tailed) .664 .483 .302 .312 .016 .001 .004 .000  .000 .007 .985 .002 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
3 

Pearson 
Correlation 

.078 .158 .211 .104 .236
*
 .389

**
 .347

**
 .292

**
 .563

**
 1 .435

**
 -.006 .469

**
 

Sig. (2-tailed) .494 .161 .060 .361 .035 .000 .002 .009 .000  .000 .961 .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
4 

Pearson 
Correlation 

-.087 -.066 .213 .308
**
 .129 .212 .160 .184 .298

**
 .435

**
 1 -.128 .660 

Sig. (2-tailed) .442 .563 .058 .005 .255 .060 .158 .102 .007 .000  .258 .156 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

H2
5 

Pearson 
Correlation 

.376
**
 .210 -.095 -.062 -.006 -.005 .028 .090 .002 -.006 -.128 1 .492

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .062 .404 .585 .956 .964 .807 .427 .985 .961 .258  .000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

TO
TA
L 

Pearson 
Correlation 

.572
**
 .190 .106 .122 .244

*
 .310

**
 .404

**
 .298

**
 .338

**
 .469

**
 .160 .492

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .091 .348 .281 .029 .005 .000 .007 .002 .000 .156 .000  
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.816 25 
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Izin Penelitian   
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Penyebaran Kuesioner Melalui WhatsApp 
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Sertifikat BTA PPI 
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Sertifikat Praktek Pengalaman Lapangan (PPL) 
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Sertifikat Kuliah Kerja Nyata (KKN)  
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Sertifikat Aplikasi Komputer (Aplikom) 
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Sertifikat Pengembangan Bahasa Arab 
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Sertifikat Pengembangan Bahasa Inggris  
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