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Pengaruh Merger Bank Syariah Menjadi BSI, Kualitas Layanan dan Kualitas 

Produk Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Sesudah Merger 

 

Aulia Indira Faradilla 

Keuangan dan Perbankan Syariah 

 

ABSTRAK 
 

 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi linear 

berganda yang bertujuan untuk melihat adanya hubungan antara pengaruh merger, 

kualitas layanan dan kualitas produk mobile banking terhadap kepuasan nasabah BSI 

sesudah merger.  Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 

responden dengan menggunakan data primer melalui penyebaran kuesioner. 

Pembaharuan dalam penelitian ini karena belum banyak penelitian yang 

menggunakan 3 variabel independen untuk melihat pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah.  Hasil dari penelitian ini secara parsial pengaruh merger dan kualitas layanan 

tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, sedangkan untuk kualitas 

produk berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci: Pengaruh Merger, Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan 

Nasabah 

 

The Effect of Three Islamic Banks Merger into BSI, Service Quality and Mobile 

Banking Product Quality after the Merger 

 

Aulia Indira Faradilla 

Keuangan dan Perbankan Syariah 

 

ABSTRACT 

 

 

This study uses quantitative methods with multiple linear regression analysis 

which aims to see the relationship between the effect of mergers, service quality, and 

mobile banking product quality on BSI customer satisfaction after the merger. The 

sample used in this study amounted to 100 respondents using primary data through 

a questionnaire. The update in this study is because there are not many studies that 

use 3 independent variables to see their effect on customer satisfaction. The results 

of this study partially the effect of mergers and service quality does not have a positive 

effect on customer satisfaction, while product quality has a positive effect on 

customer satisfaction. 

 
Keywords: Merger Effect, Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang 
 

Dunia perbankan semakin berkembang sesuai dengan pertumbuhan 

ekonomi dan era globalisasi. Produk dan layanan yang telah disediakan oleh 

setiap bank dengan tujuan mempermudah nasabah dalam melakukan setiap 

transaksi. Produk dan layanan perbankan terus dikembangkan baik dalam segi 

teknologi  maupun dilihat dalam kebutuhan nasabah yang terus bertambah. 

Pada bulan Februari 2021, terdapat tiga bank syariah Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) telah resmi melakukan merger yang terdiri atas Bank Syariah 

Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah. Tujuan  didirikan Bank Syariah 

Indonesia untuk menjadi lokomotif pertumbuhan perbankan syariah di 

Indonesia, khususnya dalam produk syariah yang digerakkan dalam sektor rill. 

Melihat dari hasil riset CNBC Indonesia, dampak terbentuknya BSI 

memperkuat posisi Indonesia dalam persaingan keuangan syariah dunia. 

Dikarenakan ketiga bank tersebut telah bergabung              menjadi satu, maka nasabah 

yang sebelumnya terdaftar di ketiga bank tersebut disarankan untuk melakukan 

migrasi atau perubahan buku tabungan dan kartu  ATM serta layanan mobile 

banking atas nama BSI. Dampak dari pergabungan ketiga bank ini juga 

mempengaruhi kepuasan nasabah pada pelayanan dan fasilitas yang diberikan 

setelah pergabungan ketiga bank ini, apakah pelayanan dan fasilitas tersebut 

lebih baik atau tidak dibandingkan sebelum merger yang dirasakan oleh 

nasabah BSI. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Ulfa, 2021) dampak yang terjadi akibat 

pergabungan ketiga bank tersebut tidak hanya mempengaruhi nasabah, tetapi 

karyawan dan masyarakat yang dimana nasabah tetap dapat bertransaksi 

menggunakan uang elektronik berbasis kartu dan menunggu pihak BSI tentang 

pembaharuan informasi, sedangkan pada status karyawan dari ketiga bank 

sebelumnya tidak mengalami pemutusan hubungan kerja namun BSI membuka 

program Officer Development Program untuk menjaring SDM yang unggul, 
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serta BSI memberikan edukasi kepada masyarakat atas literasi ekonomi syariah 

dan mendukung pembiayaan UMKM. (Siregar & Sissah, 2021) menyatakan 

bahwa kebijakan pergabungan ketiga bank syariah ini kurang tepat dalam 

asumsi untuk mempercepat perkembangan bank syariah. Karena dengan 

merger tidak berpengaruh pada market share bank syariah dan mempersempit 

ruang gerak bank syariah yang baru. Menurut (Wahyuningsih, 2021) upaya 

merger bank tersebut tidak memberikan pengaruh pada loyalitas nasabah 

namun brand image dan kulitas layanan berpengaruh pada loyalitas nasabah 

BSI. Dalam variable kualitas pelayanan mobile banking dan fiturnya 

berpengaruh pada kepuasan nasabah dengan terus konsisten dalam 

meningkatkan kualitas produk BSI mobile (Pranantha, 2021). 

Penelitian yang dilakukan di Bank Syariah Kesultanan Oman oleh (Fida 

et al., 2020) menyatakan dalam kualitas layanan mobile banking dan layanan 

online harus dilakukan perbaikan secara terus menerus agar dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah. Dikarenakan bank syariah tersebut masih 

baru dibandingkan dengan bank konvensional di Oman. Hasil penelitian di 

salah satu bank di Spanyol yang melakukan merger (Alvarez-González & 

Otero-Neira, 2020) kualitas pelayanan dalam memberikan informasi kepada 

nasabah adalah hal yang sangat berpengaruh untuk mengetahui proses dan 

layanan yang disediakan, namun beberapa nasabah masih kurang dalam literasi 

dan karyawan kurang dalam penyampaian. 

Untuk melakukan penelitian kali ini, penulis melakukan penelitian 

pertama dengan mengambil beberapa sample oleh beberapa nasabah, yaitu 

sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 Hasil Kuesioner Pra Survey 

NO Pernyataan 

Jawaban  

Target 

Ya Tidak 

1 Terdapat masalah setelah ketiga 

bank syariah bergabung menjadi 

BSI 

65.1% 38.5% 100% 
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2 Karyawan BSI sangat kompeten 

dalam memberikan informasi 

kepada nasabah sehingga 

sehingga saya merasa yakin dan 

puas 

76.9% 23.1% 100% 

3 Kantor BSI lebih banyak tersebar 

daripada ketiga bank sebelumnya 

sehingga mudah untuk dijangkau  

57.7% 42.3% 100% 

 

4 Tampilan mobile banking BSI 

lebih menarik visual 

dibandingkan mobile banking 

ketiga bank tersebut 

61.5% 38.5% 100% 

5 Fitur yang ada pada mobile 

banking BSI lebih lengkap 

daripada ketiga bank tersebut 

sehingga mempermudah nasabah 

dalam bertransaksi 

61.5% 38.5% 100% 

6 Mobile banking BSI 

mempermudah nasabah dalam 

proses migrasi tanpa harus datang 

ke bank 

23.1% 76.9% 100% 

7 Karyawan BSI tanggap dalam 

menangani keluhan fasilitas 

mobile banking nasabah 

64% 36% 100% 

8 BSI memberikan jaminan 

kemudahan dalam melakukan 

proses migrasi menggunakan 

mobile banking 

53.8% 46.2% 100% 

9 Mobile banking BSI tidak 23.1% 76.9% 100% 
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mengalami gangguan selama 

merger 

10 Performa layanan mobile banking 

BSI sangat cepat dan baik 

42.3% 57.7% 100% 

11 Pelayanan dan kualitas mobile 

banking BSI lebih baik 

dibandingkan sebelum merger 

sehingga saya merasa puas 

53.8% 46.2% 100% 

12 Merekomendasikan kepada orang 

lain untuk bergabung menjadi 

nasabah BSI karena kualitas 

pelayanan dan produknya sangat 

baik 

57.7% 42.3% 100% 

Sumber: Olahan penulis 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat penilaian nasabah BSI sesudah 

merger pada variabel pengaruh merger (X1) masih banyak masalah yang terjadi 

setelah bank syariah menjadi BSI antara lain jumlah mesin ATM yang sedikit 

sehingga menyulitkan untuk transaksi tarik uang dan setor secara tunai, 

terdapat error pada system dan masih kurang lengkap fintech pada fitur mobile 

banking BSI, serta lebih rumit untuk mengakses mobile banking karena harus 

memasukan kata sandi dan pin secara berulang. Lalu pada variabel kualitas 

pelayanan (X2) masih banyak permasalahan pada dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, dan assurance belum tercapai sesuai dengan harapan. 

Sedangkan dalam variabel kualitas produk (X3) yaitu mobile banking BSI 

mengalami ganguan dan performa pada produk tersebut masih kurang 

dirasakan oleh nasabah. Pada variabel kepuasan nasabah (Y) nasabah masih 

kurang merasakan puas pada pelayanan dan kualitas produk BSI dibandingkan 

sebelum merger serta beberapa nasabah kurang untuk merekomendasikan BSI 

ke orang lain. Berdasarkan uraian diatas, melihat adanya perbedaan antara 

harapan dengan fakta di lapangan, maka penulis ingin melakukan penelitian 

tentang “Analisis Pengaruh Merger Bank Syariah Menjadi BSI, Kualitas 
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Layanan dan Kualitas Produk Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah 

Sesudah Merger”. 

1.1. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat penilaian nasabah BSI sesudah 

merger pada variabel pengaruh merger (X1) masih banyak masalah yang terjadi 

setelah bank syariah menjadi BSI antara lain jumlah mesin ATM yang sedikit 

sehingga menyulitkan untuk transaksi tarik uang dan setor secara tunai, 

terdapat error pada system dan masih kurang lengkap fintech pada fitur mobile 

banking BSI, serta lebih rumit untuk mengakses mobile banking karena harus 

memasukan kata sandi dan pin secara berulang. Lalu pada variabel kualitas 

pelayanan (X2) masih banyak permasalahan pada dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, dan assurance belum tercapai sesuai dengan harapan. 

Sedangkan dalam variabel kualitas produk (X3) yaitu mobile banking BSI 

mengalami ganguan dan performa pada produk tersebut masih kurang 

dirasakan oleh nasabah. Pada variabel kepuasan nasabah (Y) nasabah masih 

kurang merasakan puas pada pelayanan dan kualitas produk BSI dibandingkan 

sebelum merger serta beberapa nasabah kurang untuk merekomendasikan BSI 

ke orang lain.  

Berdasarkan uraian diatas, melihat adanya perbedaan antara harapan 

dengan fakta di lapangan, maka penulis ingin melakukan penelitian tentang 

“Analisis Pengaruh Merger Bank Syariah Menjadi BSI, Kualitas Layanan dan 

Kualitas Produk Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Sesudah 

Merger”. 

1.2. Pertanyaan Penelitian 

Dari hasil pemaparan yang penulis uraikan dalam rumusan masalah, maka 

timbul beberapa pertanyaan penelitian yang penulis susun sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh merger bank syariah menjadi BSI terhadap kepuasan 

nasabah sesudah merger? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan 

nasabah sesudah merger? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas produk mobile banking terhadap kepuasan 
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nasabah sesudah merger? 

4. Apakah pengaruh merger bank syariah menjadi BSI, kualitas layanan dan 

kualitas produk mobile banking berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah sesudah merger? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan, maka tujuan dari 

penulisan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh merger bank syariah menjadi BSI terhadap 

kepuasan nasabah sesudah merger. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap 

kepuasan nasabah sesudah merger. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk mobile banking terhadap 

kepuasan nasabah saat proses migrasi. 

4. Untuk menganalisis pengaruh merger bank syariah menjadi BSI, kualitas 

layanan dan kualitas produk mobile banking berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan nasabah sesudah merger. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Pada penulisan penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan manfaat baik 

para pembaca, baik dalam secara teoritis maupun secara praktis yaitu sebagai 

berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan referensi bagi penelitian 

selanjutnya yang mempunyai relevansi dengan topik yang terkait terutama 

dalam bidang perbankan syariah. 

b. Manfaat Praktis 

1. Menjadi bahan evaluasi serta bahan pertimbangan bagi Bank Syariah 

Indonesia setelah proses migrasi dalam memberikan pelayanan 

kepada nasabah terkait dalam produk dan fasilitas yang disediakan. 

2. Meningkatkan wawasan dalam dunia perbankan syariah khususnya 

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah baik dalam produk dan 

fasilitas, sehingga bagi akademisi yang ingin menambah referensi 

bagi penelitian dalam bidang yang sama dapat mengacu pada 

penelitian ini. 
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3. Penelitian ini melatih penulis dalam menyusun hasil penelitian dengan 

menggunakan data sebenarnya sehingga dapat memberikan kepada 

pembaca untuk menjadikan referensi pada penelitian selanjutnya, 

menambah wawasan dalam dunia perbankan syariah, dan guna 

memenuhi tugas akhir/skripsi. 

1.5. Sistematika Penelitian 

Dalam menyusun penelitian ini menggunakan sistematika penelitian untuk 

mempermudah penulisan yang terdiri dari lima bab, yaitu: 

1. BAB I PENDAHULUAN 

Terdiri atas penjelasan latar belakang masalah dari topik penelitian yang 

diangkat, rumusan masalah yang memaparkan akar dari permasalahan 

penelitian, pertanyaan penelitian yang timbul karena penjabaran rumusan 

masalah yang menjadikan acuan untuk memberikan jawaban atas 

permasalahan yang telah dirumuskan, tujuan penelitian untuk memberikan 

hasil pada pertanyaan penelitian, manfaat penelitian untuk memberikan hasil 

penelitian kepada pihak terkait dan menjadikan referensi untuk penelitian 

selanjutnya, serta sistematika penulisan guna mempermudah penulis dalam 

menyusun penelitian dan pembaca dalam memahami penelitian serta 

mendapatkan arahan dalam mencari informasi yang diperlukan. 

2. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Berisikan uraian tentang landasan teori yang berkaitan dengan penelitian, 

penelitian terdahulu yang mempunyai relevansi pada penelitian skripsi ini 

yang akan diuraikan dari hasil penelitian sebelumnya, serta kerangka pemikiran 

dan hipotesis penelitian. 

3. BAB III METODE PENELITIAN 

Membahas terkait metode penelitian yang digunakan peneliti dalam penelitian 

ini, objek penelitian, definisi operasional variabel penelitian, populasi dan 

sampel penelitian, jenis dan sumber data penelitian, metode pengumpulan 

data untuk mendapatkan sumber data yang valid, serta metode analisa data. 

4. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Mnjabarkan uraian terkait hasil penelitian menggunakan alat statistika 

kemudian data tersebut diolah, dan menjabarkan pembahasan penelitian yang 
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diteliti oleh penulis, serta memaparkan hasil pengaruh variabel yang telah 

ditentukan dalam penelitian ini. 

5. BAB V PENUTUP 

Terdapat kesimpulan yang terbentuk dari awal hinggal akhir penelitian dan 

saran yang diberikan penulis untuk penelitian selanjutnya yang  ingin 

mengangkat topik yang sama. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini menjabarkan teori dan hasil dari pengolahan analisis data 

menggunakan metode regresi linear berganda yang diambil melalui 100 sampel 

nasabah BSI sesudah migrasi untuk melihat adanya pengaruh variabel 

independen terhdap dependen, dapat disimpukan bahwa: 

1. Pada variabel pengaruh merger yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah tetapi tidak signifikan dengan indikator paling besar pengaruhnya 

adalah pihak BSI berkompeten dalam memberikan penjelasan saat 

bertransaksi hal itu disebabkan informasi yang disediakan oleh BSI sangat 

membantu kemudahan nasabah dalam setiap transaksi.  

2. Selanjutnya, indikator paling besar pengaruhnya pada variabel kualitas 

layanan terhadap kepuasan nasabah yang mempunyai pengaruh tetapi tidak 

signifikan yaitu fitur mobile banking dimana mayoritas responden 

menyadari bahwa fitur yang ada pada mobile banking mempermudah dalam 

bertransaksi karena ketersediaan fitur yang dibutuhkan sehingga dapat 

dilakukan dimana saja dan kapan saja. 

3. Pada pengaruh produk terhadap kepuasan nasabah berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah yang mempunyai indikator 

paling besar yaitu pada fitur berbagi-ziswaf sehingga mempermudah 

nasabah dalam bersedekah yang disebabkan semakin lengkap fitur mobile 

banking maka semakin tinggi juga kepuasan nasabah yang dirasakan. 

4. Ketiga variabel tersebut berpengaruh secara simultan karena mempunyai 

nilai positif antara variabel independen yaitu pengaruh merger (X1), 

kualitas layanan (X2), dan kualitas produk (X3) mobile banking terhadap 

kepuasan nasabah.  

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil dari kesimpulan diatas, maka penulis memberikan 

saran kepada Bank Syariah Indonesia untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

produk mobile banking khusunya dalam kelengkapan fitur dan tampilan sehingga 

nasabah dapat bertransaksi dengan baik sesuai dengan harapan dan minat 

kepercayaan untuk menggunakan produk tersebut terus menerus, karena menurut 

mayoritas responden dalam penelitian ini fitur dalam mobile banking adalah item 
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yang paling berpengaruh pada kepuasan nasabah. Pada variabel kualitas layanan 

terdapat fitur pada mobile banking mempermudah nasabah dalam bertransaksi 

tetapi tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah disebabkan tampilan visual 

dan kelengkapan metode transaksi lainnya sehingga tidak dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah.  

Selanjutnya, penulis juga menyarankan bagi peneliti mendatang yang 

ingin meneliti topik yang sama untuk menggunakan variabel independen lain 

seperti brand image, fitur layanan, customer intimacy atau lainnya yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah karena 72,1% dipengaruhi variabel lain serta 

menggunakan metode yang berbeda sehingga mendapatkan hasil yang lebih 

akurat dalam penelitian tersebut secara luas. 
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Kuesioner Penelitian 

Kuesioner Penelitian 

Pengaruh Merger Bank Syariah Menjadi BSI, Kualitas Layanan dan Kualitas 

Produk Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Sesudah Merger 

 

Assalamualaikum Wr.Wb, 

Selamat Pagi/Siang/Sore/Malam. 

Halo Bapak/Ibu/Sdr/i, semoga dalam keadaan sehat dan bahagia! 

Perkenalkan saya Aulia Indira Faradilla, mahasiswi Politeknik Negeri Jakarta program 

studi D4 Keuangan dan Perbankan Syariah. Dalam menyelesaikan tingkat akhir, saya 

ingin mengajak kalian semua untuk membantu pengambilan data dengan judul 

penelitian "Pengaruh Merger Bank Syariah Menjadi BSI, Kualitas Layanan dan Kualitas 

Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Sesudah Merger" dengan ketentuan 

sebagai berikut: 

a. Nasabah BSI JABODETABEK yang mengalami proses migrasi 

b. Menggunakan fasilitas m-banking 

c. Menggunakan kartu debit atau ATM 

d. Menggunakan produk penghimpunan dana (Tabungan dan Deposito) 

e. Umur 17 s.d 60 Tahun 

Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i bersedia untuk berpartisipasi pada penelitian saya dengan 

mengisi kuesioner, data yang terekam dalam kuesioner kali ini yang bersifat privasi 

tidak tersebar secara bebas dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian ini. Saya 

berharap Bapak/Ibu/Sdr/i mengisi kuesioner tersebut dengan sejujur-jujurnya karena 

partisipasi dari kalian semua sangat berarti bagi saya. 

Karakteristik Responden 

1. Nama :       

2. Usia :  

o 17 s.d 26 Tahun 

o 27 s.d 36 Tahun 

o 37 s.d 46 Tahun 

o 47 s.d 56 Tahun 

o 57 s.d 60 Tahun 
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3. Domisili : 

o DKI Jakarta 

o Bogor 

o Depok 

o Tangerang 

o Bekasi 

Saya merupakan nasabah dari ketiga bank (BRI Syariah, BNI Syariah, Bank 

Syariah Mandiri) yang mengalami proses migrasi. Jika tidak, cukup sampai disini 

o Iya 

o Tidak 

Petunjuk Pengisian 

Terdapat beberapa kategori dalam menjawab kuesioner tersebut, yaitu:  

Sangat Setuju (SS)  = 4                 

Setuju (S)  = 3 

Tidak Setuju (TS)  = 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 

Pertanyaan Penelitian 

No Pertanyaan 

Jawaban 

(Skala Likert) 

1 2 3 4 

Pengaruh Merger (X1) 

1 
Produk yang inovatif dan semakin mempermudah dalam 

bertransaksi membuat saya tetap memilih BSI  

        

2 
BSI tersebar luas sehingga mudah dijangkau untuk 

bertransaksi pada saat proses migrasi 

        

3 

BSI sangat kompeten dalam memberikan penjelasan 

pelayanan sehingga membuat saya yakin dalam 

bertransaksi 

        

4 
Bank syariah memberikan fasilitas mobile banking untuk 

mempermudah saya dalam proses migrasi 

        

5 
Fasilitas mobile banking BSI mempunyai efisiensi yang 

tinggi untuk mempermudah saya dalam migrasi 

        

Kualitas Layanan (X2) 
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1 Tampilan mobile banking BSI menarik visual         

2 
Fitur yang ada pada mobile banking BSI mempermudah 

saya dalam bertransaksi 

        

3 
Mobile banking BSI mempermudah saya untuk 

bertransaksi tanpa harus datang ke kantor BSI 

        

4 
Karyawan BSI tanggap dalam menangani keluhan 

tentang fasilitas mobile banking 

        

5 
BSI menjaga kemananan data dan kerahasian nasabah 

pada fasilitas mobile banking 

        

Kualitas Produk (X3) 

1 
Mobile banking BSI tidak mengalami gangguan saat 

proses migrasi 

        

2 
Terdapat fitur Berbagi – Ziswaf untuk mempermudahan 

saya dalam bersedekah 

        

3 
Performa layanan fasilitas mobile banking BSI sangat 

cepat dan baik 

        

4 
Fasilitas mobile banking sesuai dengan prinsip dan 

standar syariah yang berlaku 

        

5 
Fasilitas mobile banking BSI mempunyai kualitas produk 

yang baik sehingga jarang terjadi gangguan 

        

Kepuasan Nasabah (Y) 

1 
Selain menggunakan fasilitas mobile banking saya juga 

menggunakan produk lain di BSI 

        

2 
Saya merekomendasikan kepada orang lain untuk 

menjadi nasabah BSI 

        

3 

Bank syariah memberikan layanan mobile banking untuk 

mempermudah proses migrasi tanpa membedakan 

nasabah sehingga saya merasa puas. 

        

4 
Fitur dari fasilitas mobile banking ini membuat saya tidak 

tertarik dengan mobile banking bank lain 

        

5 
Kemudahan top up e-wallet dari mobile banking BSI 

sesuai dengan harapan saya   

        

6 Saya tidak akan berpaling dari BSI karena kualitas         
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layanan dan produknya sangat baik 

 

Lampiran 2 Tabulasi Kuesioner 

Data Tabulasi Kuesioner 

PENGARUH MERGER (X1) 

No Responden X1 X2 X3 X4 X5 Total 

1 4 4 4 4 4 20 

2 4 3 4 3 4 18 

3 3 3 3 3 3 15 

4 4 4 4 4 3 19 

5 4 4 4 3 4 19 

6 4 4 4 4 3 19 

7 4 4 4 4 4 20 

8 4 3 3 3 4 17 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 3 4 3 18 

11 3 3 4 4 4 18 

12 3 4 4 3 3 17 

13 3 3 3 3 2 14 

14 3 4 3 3 4 17 

15 3 3 3 3 3 15 

16 2 3 3 4 2 14 

17 4 4 3 1 1 13 

18 3 3 3 2 2 13 

19 3 3 3 3 3 15 

20 3 2 2 2 3 12 

21 3 3 3 3 3 15 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 3 3 4 2 16 

24 2 2 3 3 2 12 

25 4 4 4 4 4 20 

26 3 2 3 4 2 14 
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27 2 4 3 3 2 14 

28 3 3 3 3 2 14 

29 3 2 3 4 4 16 

30 4 4 4 4 2 18 

31 2 2 3 3 1 11 

32 3 2 3 3 2 13 

33 3 3 3 4 3 16 

34 3 2 3 3 3 14 

35 3 3 3 3 3 15 

36 3 4 3 4 3 17 

37 4 4 3 3 1 15 

38 3 2 3 4 3 15 

39 4 4 4 4 3 19 

40 4 4 4 4 2 18 

41 4 4 4 4 2 18 

42 4 4 3 3 3 17 

43 4 4 4 4 4 20 

44 3 3 3 3 3 15 

45 4 3 3 3 4 17 

46 4 4 4 4 4 20 

47 3 3 3 4 4 17 

48 4 3 3 4 2 16 

49 3 4 4 3 3 17 

50 3 2 3 3 2 13 

51 3 3 3 4 3 16 

52 4 4 4 4 4 20 

53 3 2 2 3 2 12 

54 3 2 3 4 2 14 

55 3 4 3 3 2 15 

56 3 1 3 2 3 12 

57 3 2 3 4 3 15 

58 1 1 2 1 2 7 

59 4 3 3 3 3 16 
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60 4 3 4 4 3 18 

61 3 3 4 4 3 17 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 3 3 3 3 16 

64 3 3 3 4 4 17 

65 3 4 4 4 3 18 

66 4 4 4 4 4 20 

67 4 4 4 4 4 20 

68 4 4 3 3 3 17 

69 1 4 3 2 1 11 

70 4 4 4 4 4 20 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 4 4 20 

73 4 4 3 4 3 18 

74 2 3 3 2 2 12 

75 4 4 4 3 4 19 

76 3 3 3 3 3 15 

77 4 2 4 4 4 18 

78 3 3 3 3 3 15 

79 4 3 3 4 4 18 

80 4 3 4 3 2 16 

81 4 3 4 3 4 18 

82 4 4 3 4 3 18 

83 4 4 4 4 3 19 

84 4 3 3 3 3 16 

85 3 3 3 3 3 15 

86 3 3 3 3 3 15 

87 4 4 3 3 3 17 

88 3 2 3 3 2 13 

89 3 3 3 3 3 15 

90 4 4 4 4 4 20 

91 3 2 2 2 2 11 

92 4 3 3 4 4 18 
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93 4 4 4 4 4 20 

94 3 3 3 2 2 13 

95 3 3 3 3 3 15 

96 4 4 4 4 1 17 

97 2 3 2 3 2 12 

98 3 4 4 4 3 18 

99 3 3 4 4 3 17 

100 3 4 4 4 3 18 

 

KUALITAS LAYANAN (X2) 

No Responden X1 X2 X3 X4 X5 Total 

1 4 4 4 4 4 20 

2 4 3 4 3 4 18 

3 3 3 3 3 3 15 

4 4 4 3 3 3 17 

5 4 4 4 3 4 19 

6 3 4 4 4 4 19 

7 4 4 2 2 2 14 

8 4 3 3 3 3 16 

9 4 4 4 4 4 20 

10 3 4 4 3 4 18 

11 4 3 3 3 3 16 

12 3 3 4 3 3 16 

13 3 3 4 3 3 16 

14 3 3 3 3 3 15 

15 3 3 3 3 3 15 

16 3 3 3 3 3 15 

17 3 4 4 2 2 15 

18 4 3 2 3 3 15 

19 3 3 3 3 3 15 

20 3 2 3 3 3 14 

21 4 4 3 3 3 17 
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22 4 4 4 4 4 20 

23 3 3 4 3 4 17 

24 1 3 4 3 2 13 

25 4 4 4 3 4 19 

26 3 4 4 3 3 17 

27 2 2 4 3 3 14 

28 3 3 4 3 3 16 

29 3 4 3 4 4 18 

30 3 4 4 4 4 19 

31 3 2 3 2 2 12 

32 3 3 3 2 2 13 

33 4 3 4 3 3 17 

34 3 4 4 3 3 17 

35 3 3 3 3 3 15 

36 3 4 3 3 3 16 

37 4 4 4 4 3 19 

38 4 4 4 3 4 19 

39 3 4 4 3 4 18 

40 3 4 4 3 4 18 

41 3 4 4 4 3 18 

42 4 3 4 3 3 17 

43 3 3 3 3 3 15 

44 3 3 3 3 3 15 

45 3 3 3 3 4 16 

46 4 4 4 4 4 20 

47 2 4 4 3 3 16 

48 3 3 3 3 2 14 

49 3 4 4 4 3 18 

50 3 3 3 3 3 15 

51 3 3 3 3 3 15 

52 4 4 4 4 4 20 

53 3 3 2 3 3 14 

54 4 4 3 4 3 18 
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55 4 3 4 3 3 17 

56 4 4 2 3 3 16 

57 4 3 4 3 4 18 

58 2 1 1 1 2 7 

59 4 4 4 4 4 20 

60 3 3 4 4 3 17 

61 3 3 4 3 3 16 

62 2 3 3 3 3 14 

63 3 4 4 3 3 17 

64 4 4 3 3 4 18 

65 4 4 3 4 3 18 

66 4 4 4 4 4 20 

67 4 4 4 4 4 20 

68 3 3 3 3 3 15 

69 2 3 4 4 3 16 

70 4 4 4 4 4 20 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 4 4 20 

73 3 4 4 3 4 18 

74 3 2 3 2 2 12 

75 4 3 4 3 4 18 

76 3 3 3 3 3 15 

77 3 4 4 3 4 18 

78 3 3 3 3 3 15 

79 4 4 4 3 4 19 

80 3 3 3 4 4 17 

81 4 3 4 4 3 18 

82 3 3 3 3 3 15 

83 3 3 3 3 3 15 

84 3 3 3 3 3 15 

85 3 3 4 4 3 17 

86 3 3 3 3 3 15 

87 2 3 3 4 3 15 
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88 2 2 3 3 3 13 

89 3 3 3 3 3 15 

90 3 3 3 3 3 15 

91 2 2 2 3 3 12 

92 4 4 4 3 3 18 

93 4 4 4 4 4 20 

94 2 3 3 3 3 14 

95 3 3 3 3 3 15 

96 2 2 3 3 3 13 

97 2 3 3 4 3 15 

98 4 4 4 3 4 19 

99 4 4 3 3 3 17 

100 3 3 3 3 3 15 

 

KUALITAS PRODUK (X3) 

No Responden X1 X2 X3 X4 X5 Total 

1 4 4 4 4 4 20 

2 3 4 3 4 4 18 

3 3 3 3 3 3 15 

4 3 4 4 3 4 18 

5 3 4 3 3 3 16 

6 4 4 4 4 4 20 

7 2 4 4 4 2 16 

8 3 4 3 4 4 18 

9 2 4 4 4 4 18 

10 3 4 4 4 3 18 

11 4 4 4 4 3 19 

12 3 4 4 4 4 19 

13 4 3 4 3 3 17 

14 3 3 4 3 3 16 

15 3 3 3 3 3 15 

16 2 3 3 3 2 13 

17 3 4 4 4 4 19 
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18 4 3 4 4 4 19 

19 3 3 3 3 3 15 

20 2 2 3 3 2 12 

21 3 3 3 3 3 15 

22 4 4 4 4 4 20 

23 3 4 3 4 2 16 

24 4 3 3 3 1 14 

25 2 4 3 4 4 17 

26 3 3 3 3 3 15 

27 4 4 3 4 3 18 

28 3 4 4 3 3 17 

29 4 3 4 2 1 14 

30 3 3 4 2 4 16 

31 3 3 3 3 3 15 

32 2 3 2 3 2 12 

33 3 3 3 3 2 14 

34 3 3 3 3 3 15 

35 3 3 3 3 3 15 

36 4 3 3 3 3 16 

37 3 4 4 4 1 16 

38 4 4 4 4 1 17 

39 4 4 4 3 4 19 

40 4 4 4 4 2 18 

41 3 4 3 3 3 16 

42 2 4 3 4 3 16 

43 2 4 3 3 3 15 

44 3 3 3 3 3 15 

45 2 4 3 4 3 16 

46 4 4 4 4 4 20 

47 3 4 3 3 4 17 

48 1 3 3 3 4 14 

49 3 4 4 3 3 17 

50 2 3 3 3 2 13 



63 

 

 Politeknik Negeri Jakarta  

51 3 3 3 3 3 15 

52 4 4 4 4 3 19 

53 2 3 2 3 3 13 

54 3 4 3 3 3 16 

55 3 4 3 4 2 16 

56 1 4 3 4 2 14 

57 3 4 3 3 2 15 

58 3 2 3 2 1 11 

59 4 4 4 4 4 20 

60 3 4 4 4 2 17 

61 3 4 3 3 3 16 

62 3 4 3 3 4 17 

63 2 4 3 4 3 16 

64 3 4 4 4 4 19 

65 3 3 3 3 3 15 

66 2 4 4 4 4 18 

67 2 4 4 4 4 18 

68 3 3 3 3 3 15 

69 3 4 3 3 3 16 

70 2 4 4 4 4 18 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 4 4 20 

73 3 4 3 3 4 17 

74 3 4 2 3 3 15 

75 3 4 3 4 4 18 

76 3 3 3 3 3 15 

77 4 4 4 4 4 20 

78 3 3 3 3 3 15 

79 4 4 4 3 4 19 

80 3 4 3 3 2 15 

81 4 3 4 4 4 19 

82 4 4 3 4 3 18 

83 2 3 4 3 4 16 
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84 3 3 3 3 3 15 

85 3 4 4 4 4 19 

86 3 3 3 3 3 15 

87 2 3 3 3 2 13 

88 4 4 3 4 4 19 

89 3 3 3 3 3 15 

90 3 3 3 3 3 15 

91 2 3 2 4 2 13 

92 4 3 3 3 4 17 

93 4 4 4 4 4 20 

94 3 4 3 3 3 16 

95 3 3 3 3 3 15 

96 2 2 3 2 3 12 

97 3 3 3 4 3 16 

98 3 3 3 3 2 14 

99 3 3 3 3 2 14 

100 3 3 3 3 3 15 

 

KEPUASAN NASABAH (Y) 

No Responden X1 X2 X3 X4 X5 Total 

1 3 3 3 3 3 15 

2 3 4 3 3 3 16 

3 4 4 4 4 3 19 

4 4 4 4 3 4 19 

5 3 4 4 3 4 18 

6 3 4 4 3 4 18 

7 3 4 4 4 3 18 

8 4 3 4 3 3 17 

9 3 3 3 3 3 15 

10 3 3 3 3 3 15 

11 3 3 3 3 4 16 

12 4 4 4 4 4 20 

13 2 4 4 3 3 16 
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14 3 3 3 3 2 14 

15 3 4 4 4 3 18 

16 3 3 3 3 3 15 

17 3 3 3 3 3 15 

18 4 4 4 4 4 20 

19 3 3 2 3 3 14 

20 4 4 3 4 3 18 

21 4 3 4 3 3 17 

22 4 4 2 3 3 16 

23 4 3 4 3 4 18 

24 2 1 1 1 2 7 

25 4 4 4 4 4 20 

26 3 3 4 4 3 17 

27 3 3 4 3 3 16 

28 2 3 3 3 3 14 

29 3 4 4 3 3 17 

30 4 4 3 3 4 18 

31 2 3 2 3 4 14 

32 3 2 3 2 2 12 

33 4 2 3 2 3 14 

34 3 3 3 2 3 14 

35 3 3 3 3 3 15 

36 3 3 3 3 3 15 

37 4 1 4 3 4 16 

38 4 1 4 4 4 17 

39 3 4 3 4 3 17 

40 4 2 4 3 4 17 

41 3 3 4 2 4 16 

42 4 3 4 3 3 17 

43 3 3 3 2 3 14 

44 3 3 3 3 3 15 

45 3 3 3 3 3 15 

46 4 4 4 4 4 20 
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47 3 4 3 1 1 12 

48 4 4 4 2 3 17 

49 3 3 4 3 4 17 

50 3 2 3 2 3 13 

51 3 3 3 3 3 15 

52 3 3 4 3 4 17 

53 3 3 3 2 2 13 

54 3 3 3 4 3 16 

55 3 2 3 2 2 12 

56 2 3 3 3 4 15 

57 3 2 3 2 3 13 

58 4 4 4 4 4 20 

59 4 4 4 2 4 18 

60 3 2 3 2 3 13 

61 1 3 4 4 4 16 

62 3 4 3 3 3 16 

63 4 3 4 2 4 17 

64 4 4 4 4 3 19 

65 4 3 4 4 3 18 

66 4 4 3 4 3 18 

67 4 4 4 4 4 20 

68 3 3 4 3 3 16 

69 3 3 3 3 3 15 

70 4 4 4 4 4 20 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 4 4 20 

73 3 4 3 2 3 15 

74 2 3 3 3 3 14 

75 3 4 3 4 3 17 

76 3 3 3 3 3 15 

77 4 4 4 2 3 17 

78 3 3 3 3 3 15 

79 4 4 3 3 4 18 
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80 3 2 3 3 3 14 

81 3 4 3 4 3 17 

82 3 3 4 4 3 17 

83 3 4 4 4 4 19 

84 3 3 3 3 3 15 

85 4 4 3 4 4 19 

86 3 3 3 3 3 15 

87 3 2 3 2 2 12 

88 2 2 3 3 4 14 

89 3 3 3 3 3 15 

90 3 3 3 3 3 15 

91 4 4 4 4 2 18 

92 4 4 3 3 4 18 

93 4 4 4 4 4 20 

94 3 3 3 2 3 14 

95 3 3 3 3 3 15 

96 2 3 3 3 3 14 

97 3 3 3 3 4 16 

98 3 2 3 2 3 13 

99 4 2 3 3 3 15 

100 3 3 3 3 3 15 

 

Lampiran 3 Uji Validitas dan Reliabilitas Pre-test 

Uji Validitas dan Reliabilitas Pre-test 

1. Output Uji Validitas Pre-test Pengaruh Merger (X1) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTAL 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .532** .553** .227 .397* .727** 

Sig. (2-tailed)  .002 .002 .228 .030 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2 Pearson 

Correlation 
.532** 1 .639** .171 .213 .673** 

Sig. (2-tailed) .002  .000 .368 .258 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 

X3 Pearson 

Correlation 
.553** .639** 1 .518** .477** .851** 

Sig. (2-tailed) .002 .000  .003 .008 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X4 Pearson 

Correlation 
.227 .171 .518** 1 .400* .649** 

Sig. (2-tailed) .228 .368 .003  .029 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X5 Pearson 

Correlation 
.397* .213 .477** .400* 1 .731** 

Sig. (2-tailed) .030 .258 .008 .029  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.727** .673** .851** .649** .731** 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

2. Output Uji Reliabilitas Pre-test Pengaruh Merger (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.755 5 

 

3. Ouput Uji Validitas Pre-test Kualitas Layanan (X2) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTAL 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .427* -.273 .077 .353 .528** 

Sig. (2-tailed)  .019 .144 .684 .056 .003 

N 30 30 30 30 30 30 

X2 Pearson 

Correlation 
.427* 1 .176 .262 .330 .685** 

Sig. (2-tailed) .019  .352 .161 .075 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X3 Pearson 

Correlation 
-.273 .176 1 .324 .428* .490** 

Sig. (2-tailed) .144 .352  .081 .018 .006 

N 30 30 30 30 30 30 
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X4 Pearson 

Correlation 
.077 .262 .324 1 .737** .696** 

Sig. (2-tailed) .684 .161 .081  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X5 Pearson 

Correlation 
.353 .330 .428* .737** 1 .863** 

Sig. (2-tailed) .056 .075 .018 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.528** .685** .490** .696** .863** 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

4. Output Uji Reliabilitas Pre-test Kualitas Layanan (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.649 5 

 

5. Ouput Uji Validitas Pre-test Kualitas Produk (X3) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTAL 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .077 .286 .022 .026 .426* 

Sig. (2-tailed)  .687 .126 .910 .890 .019 

N 30 30 30 30 30 30 

X2 Pearson 

Correlation 
.077 1 .293 .681** .461* .758** 

Sig. (2-tailed) .687  .116 .000 .010 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X3 Pearson 

Correlation 
.286 .293 1 .116 .292 .566** 

Sig. (2-tailed) .126 .116  .542 .117 .001 

N 30 30 30 30 30 30 

X4 Pearson 

Correlation 
.022 .681** .116 1 .445* .700** 

Sig. (2-tailed) .910 .000 .542  .014 .000 

N 30 30 30 30 30 30 
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X5 Pearson 

Correlation 
.026 .461* .292 .445* 1 .755** 

Sig. (2-tailed) .890 .010 .117 .014  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.426* .758** .566** .700** .755** 1 

Sig. (2-tailed) .019 .000 .001 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

6. Output Uji Reliabilitas Pre-test Kualitas Produk (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.629 5 

 

7. Ouput Uji Validitas Pre-test Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 TOTAL 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .439* .336 .477** .487** .352 .662** 

Sig. (2-tailed)  .015 .069 .008 .006 .056 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2 Pearson 

Correlation 
.439* 1 .580** .699** .533** .628** .840** 

Sig. (2-tailed) .015  .001 .000 .002 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X3 Pearson 

Correlation 
.336 .580** 1 .631** .488** .752** .832** 

Sig. (2-tailed) .069 .001  .000 .006 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X4 Pearson 

Correlation 
.477** .699** .631** 1 .358 .475** .791** 

Sig. (2-tailed) .008 .000 .000  .052 .008 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X5 Pearson 

Correlation 
.487** .533** .488** .358 1 .453* .705** 

Sig. (2-tailed) .006 .002 .006 .052  .012 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
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X6 Pearson 

Correlation 
.352 .628** .752** .475** .453* 1 .791** 

Sig. (2-tailed) .056 .000 .000 .008 .012  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.662** .840** .832** .791** .705** .791** 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

8. Output Uji Reliabilitas Pre-test Kepuasan Nasabah (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.862 6 

 

Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas dan Reliabilitas Data Penelitian 

1. Ouput Uji Validitas Pre-test Pengaruh Merger (X1) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTAL 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .493** .537** .456** .464** .779** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson 

Correlation 
.493** 1 .597** .368** .254* .718** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson 

Correlation 
.537** .597** 1 .566** .436** .808** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X4 Pearson 

Correlation 
.456** .368** .566** 1 .438** .743** 

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

N 100 100 100 100 100 100 
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X5 Pearson 

Correlation 
.464** .254* .436** .438** 1 .717** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.779** .718** .808** .743** .717** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

2. Output Uji Reliabilitas Pre-test Pengaruh Merger (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.796 5 

 

3. Ouput Uji Validitas Pre-test Kualitas Layanan (X2) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTAL 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .538** .247* .239* .433** .679** 

Sig. (2-tailed)  .000 .013 .017 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson 

Correlation 
.538** 1 .492** .467** .520** .818** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson 

Correlation 
.247* .492** 1 .455** .502** .722** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X4 Pearson 

Correlation 
.239* .467** .455** 1 .550** .708** 

Sig. (2-tailed) .017 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X5 Pearson 

Correlation 
.433** .520** .502** .550** 1 .797** 

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

N 100 100 100 100 100 100 
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TOTAL Pearson 

Correlation 
.679** .818** .722** .708** .797** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

4. Output Uji Reliabilitas Pre-test Kualitas Layanan (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.797 5 

 

5. Ouput Uji Validitas Pre-test Kualitas Produk (X3) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 TOTAL 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .173 .388** .129 .146 .571** 

Sig. (2-tailed)  .085 .000 .199 .146 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson 

Correlation 
.173 1 .377** .636** .328** .709** 

Sig. (2-tailed) .085  .000 .000 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson 

Correlation 
.388** .377** 1 .372** .319** .706** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X4 Pearson 

Correlation 
.129 .636** .372** 1 .283** .676** 

Sig. (2-tailed) .199 .000 .000  .004 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X5 Pearson 

Correlation 
.146 .328** .319** .283** 1 .681** 

Sig. (2-tailed) .146 .001 .001 .004  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.571** .709** .706** .676** .681** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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6. Output Uji Reliabilitas Pre-test Kualitas Produk (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.666 5 

 

7. Ouput Uji Validitas Pre-test Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y 

X1 Pearson 

Correlation 
1 .240* .499** .185 .221* .287** .633** 

Sig. (2-tailed)  .016 .000 .066 .027 .004 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson 

Correlation 
.240* 1 .265** .217* .050 .184 .574** 

Sig. (2-tailed) .016  .008 .030 .618 .068 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson 

Correlation 
.499** .265** 1 .252* .311** .336** .682** 

Sig. (2-tailed) .000 .008  .011 .002 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X4 Pearson 

Correlation 
.185 .217* .252* 1 .371** .021 .602** 

Sig. (2-tailed) .066 .030 .011  .000 .837 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X5 Pearson 

Correlation 
.221* .050 .311** .371** 1 .218* .593** 

Sig. (2-tailed) .027 .618 .002 .000  .030 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X6 Pearson 

Correlation 
.287** .184 .336** .021 .218* 1 .551** 

Sig. (2-tailed) .004 .068 .001 .837 .030  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y Pearson 

Correlation 
.633** .574** .682** .602** .593** .551** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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8. Output Uji Reliabilitas Pre-test Kepuasan Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.634 6 

Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi Klasik 

1. Output Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov) 

a. Pengaruh Merger (X1) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.37012591 

Most Extreme Differences Absolute .078 

Positive .078 

Negative -.049 

Test Statistic .078 

Asymp. Sig. (2-tailed) .138c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

b. Kualitas Layanan (X2) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.40280664 

Most Extreme Differences Absolute .076 

Positive .074 

Negative -.076 

Test Statistic .076 

Asymp. Sig. (2-tailed) .174c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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c. Kualitas Produk (X3) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.32723945 

Most Extreme Differences Absolute .082 

Positive .058 

Negative -.082 

Test Statistic .082 

Asymp. Sig. (2-tailed) .093c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

2. Output Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.423 1.887  4.464 .000   

Pengaruh 

Merger 
.225 .119 .230 1.884 .063 .504 1.983 

Kualitas 

Layanan 
.078 .149 .068 .519 .605 .435 2.300 

Kualitas 

Produk 
.378 .141 .308 2.687 .008 .573 1.744 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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3. Histogram 

 

4. Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 
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Lampiran 6 Analisis Linear Berganda 

Output Analisis Linear Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.423 1.887  4.464 .000 

Pengaruh 

Merger 
.225 .119 .230 1.884 .063 

Kualitas 

Layanan 
.078 .149 .068 .519 .605 

Kualitas Produk .378 .141 .308 2.687 .008 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Lampiran 7 Uji Hipotesis 

Hipotesis 

1. Output Uji T (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.423 1.887  4.464 .000 

Pengaruh 

Merger 
.225 .119 .230 1.884 .063 

Kualitas 

Layanan 
.078 .149 .068 .519 .605 

Kualitas Produk .378 .141 .308 2.687 .008 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

2. Output Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 193.534 3 64.511 12.354 .000b 

Residual 501.306 96 5.222   

Total 694.840 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Pengaruh Merger, Kualitas Layanan 
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3. Output Uji Determinasi R2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .528a .279 .256 2.28516 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Pengaruh Merger, Kualitas Layanan 

 

Lampiran 8 Tabel F 

Tabel F 
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Lampiran 9 Tabel R 

Tabel R probabilitas 0.05 

 

 

 


