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LAMPIRAN A 

Kuisioner Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Kuisioner Penelitian 

(Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pengguna 

E-banking Pada Masa Pandemi Covid-19) 

 

Assalamualaikum Wr.Wb 

 

Yth, 

Saudara/I Responden Pengguna E-banking 

 

Saya yang bertanda di bawah ini: 

Nama  : Yeyen Fredinengsih 

Jurusan : Teknik Industri 

Universitas : Universitas Andalas 

 

 Dengan ini saya memohon bantuan Saudara/I untuk mengisi kuisioner yang 

saya bagikan. Kuisioner ini hanya untuk kepentingan dalam pengumpulan data 

sebagai penyelesaian tugas akhir mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna E-banking Pada Masa Pandemi Covid-19”. Oleh 

karena itu, saya memohon bantuan Saudara/I untuk bersedia meluangkan waktu 

mengisi kuisioner ini dengan baik. Atas ketersediaannya, saya mengucapkan terima 

kasih. 

 

Wassalamualaikum Wr.Wb 

 

 

Hormat Saya, 

 

 

Yeyen Fredinengsih 

 

 

 



 

I. Identitas Responden 

 

Berilah tanda (√) pada jawaban yang sesuai dan jawab pertanyaan yang ada 

dengan benar 

 

1. Nama  : 

2. Jenis kelamin  : 

 

  Laki-laki 

 

  Perempuan  

  

3. Usia  : 

 

  16-20 Tahun 

 

21-25 Tahun 

 

≥26 Tahun 

 

4. Sudah berapa lama menggunakan e-banking: 

 

< 1 Tahun 

   

1-2  Tahun 

   

  >2 Tahun 

 

5. Layanan e-banking yang sering digunakan pada masa pandemi: 

   

  Internet Banking 

  



 

Mobile Banking 

 

6. Berapa kali menggunakan e-banking di masa pademi? 

 

  < 3 Kali 

 

  > 3 Kali 

 

 

II.  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pengguna E-

Banking 

  

 Petunjuk pengisian kuisioner: 

1. Sebelum menjawab kuisioner, diharapkan kepada Saudara/I untuk 

memahami pertanyaan dengan baik. 

2. Beri tanda (√) pada jawaban yang anda anggap sesuai dan benar dengan 

yang anda rasakan. 

3. Semua pertanyaan yang ada di kuisioner ini, harus dijawab dengan jujur 

dan tidak ada 1 pertanyaan pun yang tidak dijawab. 

4. Alternatif jawaban di kuisioner ini adalah 

1 : Sangat tidak setuju 

2 : Tidak setuju 

3 : Cukup baik 

4 : Setuju 

5 : Sangat setuju 



 

Kualitas Pelayanan 

No Dimensi Pernyataan 

1 Information 

Website atau aplikasi e-banking  selalu melakukan update 

terhadap informasi terbaru yang ditawarkan oleh pihak e-

banking 

Informasi yang diberikan di website atau aplikasi e-banking  

akurat 

Informasi yang ada pada website atau aplikasi e-banking  

mudah dimengerti 

Informasi yang diberikan di website atau aplikasi e-banking  

relevan 

2 Easy of use 

Website atau aplikasi e-banking  mudah untuk diakses 

Pengguna mudah untuk masuk atau memilih menu yang ada 

pada website atau aplikasi e-banking  

3 
Website 

design 

Desain dari website atau aplikasi e-banking  menarik 

Tampilan dari desain website atau aplikasi e-banking  mudah 

untuk dipahami 

Warna pada desain website atau aplikasi e-banking  

membuat pengguna merasa nyaman saat menggunakannya 

4 Reliability 

Website atau aplikasi e-banking  mampu melakukan 

pelayanan yang lebih akurat  

Pihak website atau aplikasi e-banking  melayani secara jujur 

Website atau aplikasi e-banking  mampu menyelesaikan 

segala keluhan yang dialami oleh pengguna 

Website atau aplikasi e-banking  yang ada pada e-banking 

tidak pernah terjadi error 

5 Privacy 

Website atau aplikasi e-banking  melindungi segala 

informasi aktivitas pengguna 

Website atau aplikasi e-banking  melindungi segala 

informasi pengguna 



 

Kepuasan Pengguna 

No Dimensi Pernyataan 

1 Convenience 

Menghemat waktu transaksi 

Pengguna merasa puas terhadap kemudahan saat 

melakukan transaksi di website atau aplikasi e-banking  

2 Merchandising 

Informasi penawaran produk atau jasa yang diberikan oleh 

website atau aplikasi e-banking  berkualitas 

Penawaran produk atau jasa yang ada pada website atau 

aplikasi e-banking  bervariasi 

3 Serviceability 

Pihak website atau aplikasi e-banking  melakukan 

promosi terhadap penawaran produk atau jasa yang 

diberikan 

Website atau aplikasi e-banking  akan memberikan 

informasi apabila pengguna selesai melakukan transaksi 

Pengguna merasa puas terhadap pelayanan saat terjadi 

permasalahan pada website atau aplikasi e-banking  

Pengguna merasa puas selama melakukan transaksi di 

website atau aplikasi e-banking  

4 
Site design 

 

Pengguna merasa puas karena website atau aplikasi e-

banking  selalu melakukan update terhadap informasi 

produk atau jasa yang ditawarkan 

Navigasi pada website atau aplikasi e-banking  sangat 

mudah digunakan untuk mencari menu yang ada 

Pengguna merasa puas terhadap desain dari website atau 

aplikasi e-banking  

5 Security 
Pengguna merasa aman saat melakukan transaksi di 

website atau aplikasi e-banking  



 

No Dimensi Pernyataan 

  

Privasi dan data dari pengguna website atau aplikasi e-

banking sangat dilindungi sehingga pengguna akan 

merasa aman 

 

Loyalitas Pengguna 

No Dimensi Pernyataan 

1 Cognitive 

Pengguna tidak memperhatikan platform lain karena telah 

puas saat menggunakan website atau aplikasi e-banking   

Pengguna telah menggunakan hampir keseluruhan fitur 

website atau aplikasi e-banking  

Pengguna lebih mengutamakan melakukan transaksi 

menggunakan website atau aplikasi e-banking   

2 Affective  

Pengguna mengajak orang lain untuk menggunakan 

website atau aplikasi e-banking   

Pengguna mempromosikan website atau aplikasi e-

banking  kepada orang lain  

3 Conative  

Pengguna bersedia menggunakan kembali berbagai 

layanan website atau aplikasi e-banking  

Pengguna mengunjungi website atau aplikasi e-banking  

walaupun tidak melakukan transaksi 

4 Action  
Pengguna menggunakan pelayanan  website atau aplikasi 

e-banking  secara berkelanjutan 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran B 

Rekapitulasi Jawaban Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Responden 

Ke-
X 1.1 X 1.2 X 1.3 X 1.4 X 2.1 X 2.2 X 3.1 X 3.2 X 3.3 X 4.1 X 4.2 X 4.3 X 4.4 X 5.1 X 5.2 Y 1.1 Y 1.2 Y 2.1 Y 2.2 Y 3.1 Y 3.2 Y 3.3 Y 3.4 Y 4.1 Y 4.2 Y 4.3 Y 5.1 Y 5.2 Z 1.1 Z 1.2 Z 1.3 Z 2.1 Z 2.2 Z 3.1 Z 3.2 Z 4.1

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 3 5 2 5

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

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

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

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

6 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4

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

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

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

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5

11 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

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

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

15 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

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

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

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

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

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

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

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

24 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4

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

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

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

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

29 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 2 3 3 5 4 4 4 3 4 3 5 3 4 4 3 3 3 2 4 4 3 5 2 3

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

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

32 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 5 4 5

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

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

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

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4

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

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

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



 

 

Responden 

Ke-
X 1.1 X 1.2 X 1.3 X 1.4 X 2.1 X 2.2 X 3.1 X 3.2 X 3.3 X 4.1 X 4.2 X 4.3 X 4.4 X 5.1 X 5.2 Y 1.1 Y 1.2 Y 2.1 Y 2.2 Y 3.1 Y 3.2 Y 3.3 Y 3.4 Y 4.1 Y 4.2 Y 4.3 Y 5.1 Y 5.2 Z 1.1 Z 1.2 Z 1.3 Z 2.1 Z 2.2 Z 3.1 Z 3.2 Z 4.1

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

41 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 3 2 4 2 2 4 2 4

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

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

44 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 4 4 5 4 2 2 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 2 4 2 2 4 4 4

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

46 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 4 4 2 3 3 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 2 3 4 2 2 4 2 4

47 3 3 4 3 3 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4

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

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

50 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 3 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3

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

52 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

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

54 4 4 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

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

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

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

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

59 4 4 4 4 5 4 3 5 5 4 3 3 1 3 3 5 4 5 4 3 5 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 2 4

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

62 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3

63 3 5 5 4 4 4 2 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 5 3 2 5 5 3 4 1 5

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

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

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

67 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3

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

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

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

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

72 3 4 5 5 4 4 3 4 2 3 3 2 1 2 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4

73 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 5 4 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3

74 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

75 5 4 4 5 4 5 3 4 4 3 5 4 2 5 5 5 5 3 4 2 5 3 5 3 4 4 3 4 3 2 5 3 3 4 5 5

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

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

78 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4



 

 

Responden 

Ke-
X 1.1 X 1.2 X 1.3 X 1.4 X 2.1 X 2.2 X 3.1 X 3.2 X 3.3 X 4.1 X 4.2 X 4.3 X 4.4 X 5.1 X 5.2 Y 1.1 Y 1.2 Y 2.1 Y 2.2 Y 3.1 Y 3.2 Y 3.3 Y 3.4 Y 4.1 Y 4.2 Y 4.3 Y 5.1 Y 5.2 Z 1.1 Z 1.2 Z 1.3 Z 2.1 Z 2.2 Z 3.1 Z 3.2 Z 4.1

79 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4

80 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 2 1 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

82 3 5 4 5 4 4 4 3 3 3 5 3 1 4 4 5 4 5 5 3 5 4 4 3 3 4 4 4 4 2 5 2 2 4 3 5

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 5 5 2 2 2 5 2 5 2 4 4 4 3 3 2 5 5 5 4 3 4

84 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 2 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 2 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4

85 4 4 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 2 2 2 2 3 3 4 1 4

86 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4

87 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 2 4

88 2 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 2 1 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 2 2 4 4 4 2 2 5 5 2 5 2 4

89 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 4

90 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 4 4 2 3

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 4

92 4 4 4 5 5 4 2 4 3 4 4 2 2 3 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 5 2 2 3 2 4

93 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 2 2 3 4 4 5 3 3 3 4 4 5 3 3 4 5 4 3 2 4 3 3 3 4 5

94 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3

95 3 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 3 2 3 3 5 5 5 3 3 4 3 5 3 5 4 3 4 4 2 3 2 2 3 3 4

96 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4

97 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

98 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4

99 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 2 2 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5

101 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 2 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5

102 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 2 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5

103 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

104 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

105 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 5 4 5 4 5 5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4

106 3 5 5 5 5 5 1 4 2 4 5 4 2 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 1 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

107 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 2 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5

108 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5

109 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

110 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 2 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4

111 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 2 4 5 5 4 5 5 3 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5

112 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 2 5 5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5

113 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 2 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 4 5 5

114 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5

115 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 3 2 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5

116 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5

117 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 2 4 4 5 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5



 

 

Responden 

Ke-
X 1.1 X 1.2 X 1.3 X 1.4 X 2.1 X 2.2 X 3.1 X 3.2 X 3.3 X 4.1 X 4.2 X 4.3 X 4.4 X 5.1 X 5.2 Y 1.1 Y 1.2 Y 2.1 Y 2.2 Y 3.1 Y 3.2 Y 3.3 Y 3.4 Y 4.1 Y 4.2 Y 4.3 Y 5.1 Y 5.2 Z 1.1 Z 1.2 Z 1.3 Z 2.1 Z 2.2 Z 3.1 Z 3.2 Z 4.1

118 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 3 2 4 4 5 4 4 4 4 5 2 5 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5

119 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 2 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 3 5 5 5

120 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 3 3 4 5 5

121 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 5 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5

122 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 4 3 4 3 5 3 5 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4

123 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

125 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 2 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 5 3 3 5 5 4 4 2 4 4 3 3 2 4

126 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 2 4 3 3

127 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4

128 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

129 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3

130 3 4 4 3 5 5 3 5 4 4 3 3 2 3 3 4 4 3 4 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4

131 3 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

133 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

134 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 5

135 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4

136 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5

137 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4

138 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

139 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 4

140 2 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4

141 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 3 4 2 5

142 3 3 4 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4

143 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 2 4 3 4

144 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4

145 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4

146 2 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 4 4 5 5 4 3 2 5 2 4 3 5 5 5 5 3 4 4 4 4 5 4 5

147 4 5 5 4 5 5 3 5 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 3 2 4 2 4 3 4 2 3

148 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 3 3 4 4 3

149 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5

150 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 5 5 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4

151 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 2 2 5 5 5 3 5 5

152 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 3 4

153 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3

154 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 2 3 3 3 4 2 4

155 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

156 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3

157 4 3 4 3 4 3 2 3 3 4 5 3 2 4 4 5 4 4 4 2 5 4 4 3 2 3 3 3 2 4 3 3 4 5 2 4

158 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 2 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 3 5

159 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

160 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 3 3 5 4 4 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4

161 4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 2 4 4 5 5 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 5 4 4 4 4 5

162 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 3 2 4 4 5 4 4 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4

163 4 5 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 3 5 4 2 4 4 5 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 5 4 5

164 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 5 2 3

165 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4

166 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 5 5 5



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Responden 

Ke-
X 1.1 X 1.2 X 1.3 X 1.4 X 2.1 X 2.2 X 3.1 X 3.2 X 3.3 X 4.1 X 4.2 X 4.3 X 4.4 X 5.1 X 5.2 Y 1.1 Y 1.2 Y 2.1 Y 2.2 Y 3.1 Y 3.2 Y 3.3 Y 3.4 Y 4.1 Y 4.2 Y 4.3 Y 5.1 Y 5.2 Z 1.1 Z 1.2 Z 1.3 Z 2.1 Z 2.2 Z 3.1 Z 3.2 Z 4.1

167 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 1 1 5 5

168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

169 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 1 1 1 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 5 5 2 2 2 2 2 2 2 2

170 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

171 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

172 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 2 4

173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

174 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

176 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

177 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

178 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 5 3 2 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2

179 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

180 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 2 2

181 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2

182 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

183 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN C 

Nilai T Statistics Variabel dengan Dimensi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hubungan Variabel dengan Dimensi T Statistics (|O/STDEV|)

Kepuasan Pengguna -> Convenience 8,963

Kepuasan Pengguna -> Merchandising 32,201

Kepuasan Pengguna -> Security 33,935

Kepuasan Pengguna -> Serviceability 54,839

Kepuasan Pengguna -> Site design 51,153

Kualitas Pelayanan -> Easy of use 16,872

Kualitas Pelayanan -> Information 36,804

Kualitas Pelayanan -> Privacy 29,342

Kualitas Pelayanan -> Reliability 35,490

Kualitas Pelayanan -> Website design 25,780

Loyalitas Pengguna -> Action 19,175

Loyalitas Pengguna -> Affective 21,451

Loyalitas Pengguna -> Cognitive 32,551

Loyalitas Pengguna -> Conative 52,974



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN D 

Nilai Mean Indikator 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Kode Indikator Mean

X 1.1 4,022

X 1.2 4,246

X 1.3 4,257

X 1.4 4,142

X 2.1 4,361

X 2.2 4,366

X 3.1 3,907

X 3.2 4,158

X 3.3 4,071

X 4.1 4,115

X 4.2 4,169

X 4.3 3,617

X 5.1 3,967

X 5.2 4,055

Y 1.1 4,579

Y 1.2 4,399

Y 2.1 4,022

Y 2.2 4,077

Y 3.1 3,743

Y 3.2 4,372

Y 3.3 3,863

Y 3.4 4,355

Y 4.1 3,923

Y 4.2 4,148

Y 4.3 4,071

Y 5.1 4,169

Y 5.2 4,142

Z 1.1 3,530

Z 1.2 3,464

Z 1.3 4,060

Z 2.1 3,661

Z 2.2 3,475

Z 3.1 3,973

Z 3.2 3,601

Z 4.1 4,109


