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LAMPIRAN 1 

 

   

   

KUESIONER PENELITIAN 
Dengan hormat, 

Sehubungan dengan langkah dalam pengambilan keputusan mengenai 

strategi perbankan syariah di Indonesia, maka kami: 

Nama: Fernanda Ayu Arimbi 

Status: Mahasiswa Ekonomi dan Perbankan Islam Universitas 

Muhammadiyah Yogyakarta (UMY) 

Memohon kesediaan saudara/i untuk berpartisipasi menjadi responden 

dengan mengisi kuesioner berikut ini. 

Responden yang terhormat, saya mengucapkan terima kasih atas kesediaan 

anda  sebagai responden penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk melihat kualitas 

layanan yang diberikan Bank Syariah, Loyalitas Nasabah Bank Syariah, niat 

beralih nasabah Bank Syariah dan biaya beralih di Bank Syariah. Tidak ada 

kriteria yang benar dan salah dalam pengisian kuisioner ini, untuk itu saya 

memohon agar saudara/i dapat memberikan jawaban dengan sebenar-benarnya 

pada setiap pernyataan.  

Saya telah mendesain kuesioner ini agar dapat diisi dalam waktu 10 menit. 

Seluruh informasi yang terkumpul akan saya gunakan hanya untuk kepentingan 

akademis dan tidak akan diberikan ke pihak lain. Selanjutnya data yang terkumpul 

akan disajikan tanpa mencantumkan nama orang dan organisasi, sehingga data 

tersebut tersaji dalam bentuk keseluruhan dan bukan data individu yang saudara/i 

berikan. Jika ada pertanyaan terkait kuesioner ini, anda dapat menanyakan 

langsung ke 08562633063 (Nanda) atau mengirimkan email ke 

ayufernandaa95@gmail.com 

No. Hp: 



BAGIAN A 
Petunjuk: Berilah tanda check list (√ ) pada kotak jawaban yang telah 

disediakan. 

 

Apakah anda sudah menjadi nasabah di Bank Syariah selama minimal 2 

tahun? 

  Sudah (silahkan melanjutkan pengisian kuesioner) 

  Belum (berhenti sampai disini/mohon tidak melanjutkan) 

 

Di Bank Syariah mana anda menjadi nasabah saat ini? (boleh pilih lebih dari 1): 

 Bank Muamalat Indonesia  BCA Syariah 

 Bank Syariah Mandiri  Bank Mega Syariah 

 Bank CIMB Niaga Syariah  Lainnya…………………. 

Status anda sebagai nasabah? (boleh pilih lebih dari 1): 

 Peminjam  Investasi 

 Penabung  Lainnya…………………. 

 Asuransi  

 

 Jenis 

kelamin: 

 Status Pekerjaan:  Pendidikan terakhir: 

  Laki-laki   Pelajar   SMP 

  

Perempuan 

  Mahasiswa   SMA 

    Pegawai   S1/ Diploma 

    Wiraswasta 

 lainnya......................... 

  S2 

 

Lainnya……………… 

      

 Usia:  Lama Menjadi Nasabah:  Pendapatan/ bulan: 

  dibawah 

20 tahun 

  2 – 5 tahun    dibawah 1jt  

  21 – 25 

tahun 

  5 – 7 tahun   1,1jt – 3jt 

  26 – 30 

tahun 

  8 – 10 tahun   3,1jt – 5jt 

  21 – 35 

tahun 

  diatas 10 tahun   5,1jt – 10jt 

  diatas 35 

tahun 

    diatas 10jt 

 

BAGIAN B 
 

PETUNJUK PENGISIAN 

Mohon untuk memberi tanda centang (√) pada salah satu kolom yang paling 

sesuai menurut saudara/i rasakan pada setiap pernyataan berikut. 

 



STP TP N P SP 

Sangat Tidak 

Penting 
Tidak Penting Netral Penting Sangat  Penting 

KET PERNYATAAN STP TP N P SP 

KL1 Bank Syariah sesuai dengan hukum dan prinsip-prinsip Islam      

KL2 Tidak ada bunga yang diambil atau diberikan pada produk 

pembiayaan atau tabungan 

     

KL3 Ketentuan produk dan layanan yang Islami      

KL4 Ketentuan pembiayaan bebas bunga      

KL5 Ketentuan produk-produk investasi bagi hasil      

KL6 Nasabah merasa aman dalam bertransaksi       

KL7 Pegawai Bank Syariah bersikap sopan kepada nasabah      

KL8 Pegawai Bank Syariah memiliki pengetahuan dan pengalaman  

yang baik   

     

KL9 Bank Syariah memberi perhatian individual kepada nasabah      

KL10 Janji Bank kepada nasabah untuk melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu, dilakukan sesuai dengan yang dijanjikan 

     

KL11 Bank Syariah memberi pelayanan yang terbaik pada pelayanan 

pertama kali 

     

KL12 Bank Syariah memberikan pelayanan tepat waktu sesuai deangan 

yang dijanjikan 

     

KL13 Bank Syariah bebas dari rekaman kesalahan      

KL14 Bank Syariah memiliki peralatan yang modern       

KL15 Bank Syariah memiliki fasilitas fisik yang menarik secara visual       

KL16 Penataan dan pengaturan ruangan selalu diperhatikan oleh pihak 

Bank Syariah 

     

KET PERNYATAAN STP TP N P SP 

KL17 Bahan yang berkaitan dengan pelayanan Bank (seperti pamflet 

atau pernyataan) dalam bentuk fisual yang menarik 

     

KL18 Bank Syariah memiliki jam kerja yang sesuai bagi semua 

nasabah  

     

KL19 Bank Syariah memiliki pegawai yang memberi perhatian 

personal kepada nasabah  

     

KL20 Bank Syariah memiliki perhatian yang baik kepada nasabah       

KL21 Pegawai Bank Syariah mengatakan yang sebenarnya kepada 

nasabah ketika melayani 

     

KL22 Pegawai Bank Bank Syariah memberikan pelayanan secara cepat 

kepada nasabah 

     



 

 

BAGIAN C 
 

PETUNJUK PENGISIAN 

Mohon untuk memberi tanda centang (√) pada salah satu kolom yang paling 

sesuai menurut saudara/i rasakan pada setiap pernyataan berikut. 

 

STS TS N S SS 

Sangat Tidak 

Setuju 
Tidak Setuju Netral Setuju Sangat  Setuju 

 

 

 

  

 

 

KL23 Pegawai Bank Syariah selalu ingin membantu nasabah      

KL24 Pegawai Bank Syariah tidak pernah kerepotan dalam 

menanggapi permintaan nasabah 

     

BAGIAN 2 

KET PERNYATAAN 
ST

S 

T

S 
N S SS 

LN 1 Saya jarang memikirkan untuk beralih ke layanan bank 

lain. 

     

LN 2 Selama masih ada produk dan layanan dari Bank 

Syariah, saya ragu untuk menggunakan produk dan 

layanan dari bank lain 

     

LN 3 Saya selalu menggunakan produk dan layanan dari 

Bank Syariah ketika saya ingin bertransaksi 

     

LN 4 Ketika saya bertransaksi, produk dan layanan dari Bank 

Syariah merupakan pilihan pertama saya 

     

LN 5 Saya senang menggunakan produk dan layanan dari 

Bank Syariah 

     

LN 6 Bagi saya, produk dan layanan dari Bank Syariah 

adalah yang terbaik dalam membantu transaksi saya 

     

LN 7 Saya yakin bahwa Bank Syariah merupakan bank 

favorit saya 

     



 

 

 

Terimakasih Atas Bantuannya... 

Semoga Tuhan Yang Maha Esa membalas semua kebaikan saudara/i 

Aamiin 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAGIAN 4 

KET PERNYATAAN STS TS N S SS 

BB 1 Ada banyak insentif yang tidak akan saya dapatkan apabila saya 

beralih ke bank lain 

     

BB 2 
Beralih ke bank lain akan membutuhkan beberapa biaya yang 

harus dibayar diawal (misalnya biaya administrasi pembukaan 

rekening, jaminan pinjaman dsb) 

     

BB 3 Beralih ke bank lain akan memakan banyak waktu dan usaha di 

setiap tahapan atau prosedurnya 

     

BB 4 Secara umum, saya akan merasakan kesusahan jika beralih ke 

bank lain 

     

BAGIAN 3 

KET PERNYATAAN STS TS N S SS 

SI1 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan keuntungan 

yang lebih baik  

     

SI 2 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan layanan 

konsumen yang lebih baik  

     

SI 3 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan variasi produk 

dan layanan yang lebih baik 

     

SI 4 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan harga yang 

lebih baik 

     



Perhitungan Demografi Nasabah 

Bank Syariah       

1. Bank Muamalat  22 0.22 22% 

2. Bank Syariah Mandiri 76 0.76 76% 

3. Bank CIMB Niaga 

Syariah  1 0.01 1% 

4. Bank Mega Syariah 1 0.01 1% 

  100   100% 

Status Nasabah       

1. Peminjam 1 0.01 1% 

2. Penabung 89 0.89 89% 

3. Asuransi 1 0.01 1% 

3. Investasi 5 0.05 5.00% 

4. Lainnya 4 0.04 4.00% 

  100   100% 

Jenis Kelamin       

1. Laki-laki 39 0.39 39% 

2. Perempuan 61 0.61 61% 

  100   100% 

Umur       

1. Dibawah 20th 14 0.14 14% 

2. 21-25th 74 0.74 74% 

3. 26-30th 6 0.06 6% 

4. 31-35th 1 0.01 1.00% 

5. Diatas 35th 5 0.05 5.00% 

  100   100% 

Status Pekerjaan       

1. Pelajar 1 0.01 1.00% 

2. Mahasiswa 75 0.75 75% 

3. Pegawai 13 0.13 13.00% 

4. Wiraswasta 1 0.01 1.00% 

5. Lainnya 10 0.1 10% 

  100   100.00% 

Lama Menjadi Nasabah       

1. 2-5th 88 0.88 88.00% 

2. 5-7th 2 0.02 2.00% 

3. 8-10th 4 0.04 4.00% 

4. Diatas 10th 6 0.06 6.00% 

  100   100.00% 



Pendidikan Terakhir       

1. SMP 3 0.03 3.00% 

2. SMA 59 0.59 59.00% 

3. S1/Diploma 30 0.3 30.00% 

4. S2 5 0.05 5.00% 

5. Lainnya 3 0.03 3.00% 

  100   100.00% 

Pendapatan/bulan       

1. Dibawah 1jt 40 0.4 40.00% 

2. 1,1 jt-3jt 49 0.49 49.00% 

3. 3,1jt-5jt 7 0.07 7.00% 

4. 5,1jt-10jt 2 0.02 2.00% 

5. Diatas 10jt 2 0.02 2.00% 

  100   100.00% 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Uji VALIDITAS CFA 

Rotated Component Matrix
a
 

 Component 

1 2 3 4 

KL6 .685    

KL7 .677    

KL8 .716    

KL9 .632    

KL10 .824    

KL11 .729    

Kl12 .816    

KL13 .699    

KL14 .737    

KL15 .677    

KL16 .558   .549 

KL17 .668    

KL18 .644    

KL19 .686    

KL20 .807    

KL21 .837    

KL22 .870    

KL23 .758    

KL24 .711    

LN2  .774   

LN3  .884   

LN4  .886   

LN5  .744   

LN6  .834   

LN7  .863   

BB2    -.578 

SI1   .888  

SI2   .916  

SI3   .926  

SI4   .941  

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 5 iterations. 

 



 

Rotated Component Matrix
a
 

 Component 

1 2 3 4 

KL6 .529    

KL7 .639    

KL8 .726    

KL9 .625    

KL10 .678    

KL11 .594    

KL12 .717    

KL13 .643    

KL14 .734    

KL15 .693    

KL16 .625    

KL17 .525    

KL18 .617    

KL19 .671    

KL20 .742    

KL21 .669    

KL22 .659    

KL23 .682    

KL24 .579    

LN2  .678   

LN3  .771   

LN4  .852   

LN5  .656   

LN6  .799   

LN7  .760   

SI1   .892  

SI2   .932  

SI3   .937  

SI4   .933  

SC2    .746 

SC3    .746 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 6 iterations. 

 



 

UJI RELIABILITAS 

KUALITAS LAYANAN 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.934 24 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KL1 4.52 .659 100 

KL2 4.42 .713 100 

KL3 4.48 .674 100 

KL4 4.47 .658 100 

KL5 4.32 .649 100 

KL6 4.65 .557 100 

KL7 4.63 .562 100 

KL8 4.48 .643 100 

KL9 4.18 .783 100 

KL10 4.33 .711 100 

KL11 4.50 .611 100 

KL12 4.46 .658 100 

KL13 4.09 .767 100 

KL14 4.30 .659 100 

KL15 4.22 .719 100 

KL16 4.18 .744 100 

KL17 4.18 .672 100 

KL18 4.31 .662 100 



KL19 4.07 .820 100 

KL20 4.26 .719 100 

KL21 4.42 .713 100 

KL22 4.39 .680 100 

KL23 4.45 .626 100 

KL24 4.17 .766 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KL1 99.96 102.948 .373 .935 

KL2 100.06 102.602 .364 .935 

KL3 100.00 101.455 .476 .933 

KL4 100.01 101.505 .485 .933 

KL5 100.16 102.156 .441 .934 

KL6 99.83 102.324 .509 .933 

KL7 99.85 101.907 .542 .932 

KL8 100.00 99.879 .629 .931 

KL9 100.30 98.758 .578 .932 

KL10 100.15 98.896 .634 .931 

KL11 99.98 101.939 .491 .933 

KL12 100.02 99.333 .656 .931 

KL13 100.39 98.947 .579 .932 

KL14 100.18 98.048 .758 .929 

KL15 100.26 97.851 .704 .930 

KL16 100.30 97.505 .702 .930 

KL17 100.30 99.909 .596 .932 

KL18 100.17 99.557 .634 .931 

KL19 100.41 97.396 .637 .931 

KL20 100.22 98.072 .687 .930 

KL21 100.06 98.138 .688 .930 

KL22 100.09 98.709 .681 .930 

KL23 100.03 99.242 .701 .930 

KL24 100.31 98.479 .612 .931 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

104.48 108.373 10.410 24 



 

LOYALITAS NASABAH 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 110 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 110 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.881 7 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

LN1 3.76 .818 100 

LN2 3.80 .841 100 

LN3 3.91 .854 100 

LN4 3.90 .810 100 

LN5 4.20 .636 100 

LN6 4.03 .731 100 

LN7 4.04 .803 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

LN1 23.88 13.965 .506 .884 

LN2 23.84 13.025 .658 .865 

LN3 23.73 12.866 .675 .863 

LN4 23.74 12.639 .769 .850 

LN5 23.44 14.289 .631 .869 

LN6 23.61 13.392 .710 .859 

LN7 23.60 12.808 .744 .853 

 



Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

27.64 17.728 4.210 7 

 

SWITCHING INTENTION 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.953 4 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

SI1 2.77 1.136 100 

SI2 2.95 1.192 100 

SI3 2.91 1.173 100 

SI4 2.94 1.229 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SI1 8.80 11.697 .854 .947 

SI2 8.62 11.066 .899 .934 

SI3 8.66 11.176 .901 .933 

SI4 8.63 10.902 .888 .938 

 



 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

11.57 19.621 4.430 4 

 

SWITCHING COST 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.838 4 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

SC1 3.76 .767 100 

SC2 4.03 .745 100 

SC3 3.96 .710 100 

SC4 3.75 .809 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SC1 11.74 3.790 .607 .822 

SC2 11.47 3.646 .700 .782 

SC3 11.54 3.604 .774 .752 

SC4 11.75 3.644 .613 .822 



 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

15.50 6.192 2.488 4 

 

UJI MULTIKOLINIERITAS 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) 5.424 2.931  1.851 .067   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
.127 .038 .306 3.310 .001 .814 1.228 

SC= SWITCHING 

COST 
1.005 .251 .370 4.005 .000 .814 1.228 

a. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) 12.196 4.234  2.881 .005   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
.003 .055 .005 .049 .961 .814 1.228 

SC= SWITCHING 

COST 
-.106 .362 -.033 -.293 .770 .814 1.228 

a. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

 

 

 

 

 

 



UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 
 

 
 

 

 

 



UJI NORMALITAS 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 2.87090612 

Most Extreme Differences 

Absolute .077 

Positive .077 

Negative -.063 

Kolmogorov-Smirnov Z .768 

Asymp. Sig. (2-tailed) .598 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 4.42625473 

Most Extreme Differences 

Absolute .093 

Positive .093 

Negative -.067 

Kolmogorov-Smirnov Z .931 

Asymp. Sig. (2-tailed) .352 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 

 

 

 

 

 



STATISTIK DESKRIPTIF 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KL= KUALITAS LAYANAN 82.27 9.009 100 

LN= LOYALITAS 

NASABAH 
23.88 3.737 100 

SI= SWITCHING 

INTENTION 
11.57 4.430 100 

SC= SWITCHING COST 7.99 1.374 100 

 

Correlations 

 KL= 

KUALITAS 

LAYANAN 

LN= 

LOYALITAS 

NASABAH 

SI= 

SWITCHING 

INTENTION 

SC= 

SWITCHING 

COST 

KL= KUALITAS 

LAYANAN 

Pearson Correlation 1 .465
**
 -.009 .431

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .932 .000 

N 100 100 100 100 

LN= LOYALITAS 

NASABAH 

Pearson Correlation .465
**
 1 -.209

*
 .501

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .037 .000 

N 100 100 100 100 

SI= SWITCHING 

INTENTION 

Pearson Correlation -.009 -.209
*
 1 -.031 

Sig. (2-tailed) .932 .037  .763 

N 100 100 100 100 

SC= SWITCHING COST 

Pearson Correlation .431
**
 .501

**
 -.031 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .763  

N 100 100 100 100 

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

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

 

 

 

 

 

 

 



 

 

UJI REGRESI DAN MRA (Dependen Loyalitas Nasabah) 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 
KL= KUALITAS 

LAYANAN
b
 

. Enter 

2 

SC= 

SWITCHING 

COST
b
 

. Enter 

3 

MOD= 

INTERAKSI 

KUALITAS 

LAYANAN X 

SWITCHING 

COST
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary
d
 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .465
a
 .216 .208 3.326 .216 27.006 1 98 .000 

2 .572
b
 .327 .313 3.097 .111 16.041 1 97 .000 

3 .640
c
 .410 .391 2.915 .083 13.424 1 96 .000 

a. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN 

b. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST 

c. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST, MOD= INTERAKSI KUALITAS 

LAYANAN X SWITCHING COST 

d. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

 

 

 

 



ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 298.685 1 298.685 27.006 .000
b
 

Residual 1083.875 98 11.060   

Total 1382.560 99    

2 

Regression 452.492 2 226.246 23.596 .000
c
 

Residual 930.068 97 9.588   

Total 1382.560 99    

3 

Regression 566.592 3 188.864 22.220 .000
d
 

Residual 815.968 96 8.500   

Total 1382.560 99    

a. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

b. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN 

c. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST 

d. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST, MOD= 

INTERAKSI KUALITAS LAYANAN X SWITCHING COST 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) 8.019 3.070  2.612 .010   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
.193 .037 .465 5.197 .000 1.000 1.000 

2 

(Constant) 5.424 2.931  1.851 .067   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
.127 .038 .306 3.310 .001 .814 1.228 

SC= SWITCHING 

COST 
1.005 .251 .370 4.005 .000 .814 1.228 

3 

(Constant) 60.899 15.390  3.957 .000   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
-.535 .184 -1.290 -2.905 .005 .031 32.057 

SC= SWITCHING 

COST 
-6.236 1.990 -2.293 -3.133 .002 .011 87.158 



MOD= INTERAKSI 

KUALITAS LAYANAN 

X SWITCHING COST 

.086 .023 3.658 3.664 .000 .006 162.120 

a. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

 

Excluded Variables
a
 

Model Beta In T Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Toleranc

e 

VIF Minimum 

Tolerance 

1 

SC= SWITCHING 

COST 
.370

b
 4.005 .000 .377 .814 1.228 .814 

MOD= INTERAKSI 

KUALITAS LAYANAN 

X SWITCHING COST 

.552
b
 4.460 .000 .413 .438 2.284 .438 

2 

MOD= INTERAKSI 

KUALITAS LAYANAN 

X SWITCHING COST 

3.658
c
 3.664 .000 .350 .006 162.120 .006 

a. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

b. Predictors in the Model: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN 

c. Predictors in the Model: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST 

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Eigenvalue Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) KL= 

KUALITAS 

LAYANAN 

SC= 

SWITCHING 

COST 

MOD= 

INTERAKSI 

KUALITAS 

LAYANAN X 

SWITCHING 

COST 

1 
1 1.994 1.000 .00 .00   

2 .006 18.410 1.00 1.00   

2 

1 2.978 1.000 .00 .00 .00  

2 .016 13.685 .17 .06 .96  

3 .006 22.779 .83 .94 .04  

3 

1 3.960 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .031 11.232 .00 .00 .00 .00 

3 .008 21.776 .00 .02 .02 .00 

4 8.756E-005 212.670 .99 .98 .98 .99 



a. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 20.98 29.18 23.88 2.392 100 

Std. Predicted Value -1.213 2.214 .000 1.000 100 

Standard Error of Predicted 

Value 
.316 1.153 .551 .192 100 

Adjusted Predicted Value 20.80 29.26 23.88 2.394 100 

Residual -6.821 8.174 .000 2.871 100 

Std. Residual -2.340 2.804 .000 .985 100 

Stud. Residual -2.425 2.853 .000 1.007 100 

Deleted Residual -7.329 8.464 -.003 3.002 100 

Stud. Deleted Residual -2.490 2.967 .001 1.020 100 

Mahal. Distance .173 14.482 2.970 2.843 100 

Cook's Distance .000 .169 .012 .026 100 

Centered Leverage Value .002 .146 .030 .029 100 

a. Dependent Variable: LN= LOYALITAS NASABAH 

 

UJI REGRESI DAN MRA (Dependen Switching Intention) 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 
KL= KUALITAS 

LAYANAN
b
 

. Enter 

2 

SC= 

SWITCHING 

COST
b
 

. Enter 

3 

MOD= 

INTERAKSI 

KUALITAS 

LAYANAN X 

SWITCHING 

COST
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

b. All requested variables entered. 

 

 

 



Model Summary
d
 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .009
a
 .000 -.010 4.452 .000 .007 1 98 .932 

2 .031
b
 .001 -.020 4.473 .001 .086 1 97 .770 

3 .039
c
 .002 -.030 4.495 .001 .053 1 96 .819 

a. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN 

b. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST 

c. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST, MOD= INTERAKSI KUALITAS 

LAYANAN X SWITCHING COST 

d. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .147 1 .147 .007 .932
b
 

Residual 1942.363 98 19.820   

Total 1942.510 99    

2 

Regression 1.864 2 .932 .047 .954
c
 

Residual 1940.646 97 20.007   

Total 1942.510 99    

3 

Regression 2.929 3 .976 .048 .986
d
 

Residual 1939.581 96 20.204   

Total 1942.510 99    

a. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

b. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN 

c. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST 

d. Predictors: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST, MOD= 

INTERAKSI KUALITAS LAYANAN X SWITCHING COST 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) 11.922 4.110  2.901 .005   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
-.004 .050 -.009 -.086 .932 1.000 1.000 

2 

(Constant) 12.196 4.234  2.881 .005   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
.003 .055 .005 .049 .961 .814 1.228 

SC= SWITCHING 

COST 
-.106 .362 -.033 -.293 .770 .814 1.228 

3 

(Constant) 17.554 23.728  .740 .461   

KL= KUALITAS 

LAYANAN 
-.061 .284 -.124 -.216 .830 .031 32.057 

SC= SWITCHING 

COST 
-.806 3.069 -.250 -.263 .793 .011 87.158 

MOD= INTERAKSI 

KUALITAS LAYANAN 

X SWITCHING COST 

.008 .036 .298 .230 .819 .006 162.120 

a. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

 

Excluded Variables
a
 

Model Beta In t Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Toleranc

e 

VIF Minimum 

Tolerance 

1 

SC= SWITCHING 

COST 
-.033

b
 -.293 .770 -.030 .814 1.228 .814 

MOD= INTERAKSI 

KUALITAS LAYANAN 

X SWITCHING COST 

-.040
b
 -.263 .793 -.027 .438 2.284 .438 

2 

MOD= INTERAKSI 

KUALITAS LAYANAN 

X SWITCHING COST 

.298
c
 .230 .819 .023 .006 162.120 .006 

a. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

b. Predictors in the Model: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN 

c. Predictors in the Model: (Constant), KL= KUALITAS LAYANAN, SC= SWITCHING COST 



 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Eigenvalue Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) KL= 

KUALITAS 

LAYANAN 

SC= 

SWITCHING 

COST 

MOD= 

INTERAKSI 

KUALITAS 

LAYANAN X 

SWITCHING 

COST 

1 
1 1.994 1.000 .00 .00   

2 .006 18.410 1.00 1.00   

2 

1 2.978 1.000 .00 .00 .00  

2 .016 13.685 .17 .06 .96  

3 .006 22.779 .83 .94 .04  

3 

1 3.960 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .031 11.232 .00 .00 .00 .00 

3 .008 21.776 .00 .02 .02 .00 

4 8.756E-005 212.670 .99 .98 .98 .99 

a. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 11.03 11.98 11.57 .172 100 

Std. Predicted Value -3.123 2.407 .000 1.000 100 

Standard Error of Predicted 

Value 
.487 1.777 .849 .296 100 

Adjusted Predicted Value 10.98 12.32 11.58 .278 100 

Residual -7.788 8.600 .000 4.426 100 

Std. Residual -1.733 1.913 .000 .985 100 

Stud. Residual -1.763 1.945 -.001 1.005 100 

Deleted Residual -8.064 9.021 -.009 4.609 100 

Stud. Deleted Residual -1.783 1.974 -.001 1.012 100 

Mahal. Distance .173 14.482 2.970 2.843 100 

Cook's Distance .000 .064 .010 .016 100 

Centered Leverage Value .002 .146 .030 .029 100 

a. Dependent Variable: SI= SWITCHING INTENTION 

 

 


