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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan software SmartPLS v 

4.1.0.2., maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Efisiensi (efficiency) dalam kualitas layanan berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pelanggan (customer satisfaction) mobile 

banking. Berdasarkan hal tersebut maka semakin tinggi efisiensi dalam 

kualitas layanan maka semakin meningkatkan kepuasan pelanggan dalam 

penggunaan mobile banking khususnya bagi mahasiswa Universitas Atma 

Jaya Yogyakarta. Efisiensi yang tinggi meningkatkan kepuasan pelanggan 

karena memberikan pengalaman yang lebih baik dan mengurangi stres 

terkait dengan penundaan atau lambatnya layanan.  

2. Keandalan (reliability) dalam kualitas layanan berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap kepuasan pelanggan (customer satisfaction) mobile 

banking. Berdasarkan hal tersebut maka semakin tinggi keandalan dalam 

kualitas layanan maka semakin meningkatkan kepuasan pelanggan dalam 

penggunaan mobile banking khususnya bagi mahasiswa Universitas Atma 

Jaya Yogyakarta. Ketersediaan layanan yang tinggi mengurangi frustrasi 

dan memberikan pengalaman pelanggan yang lebih baik, terlebih pada 

mahasiswa yang mungkin membutuhkan akses ke layanan tersebut pada 

jam-jam yang tidak terduga. 
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3. Keamanan dan privasi (security and privacy) tidak signifikan 

memengaruhi kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Berdasarkan 

hal tersebut maka keamanan dan privasi tidak memiliki pengaruh 

kepuasan pelanggan mobile banking pada mahasiswa Universitas Atma 

Jaya Yogyakarta.  

4. Respon dan komunikasi (responsiveness and communication) tidak 

signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan (customer satisfaction). 

Berdasarkan hal tersebut maka respon dan komunikasi tidak memiliki 

pengaruh kepuasan pelanggan mobile banking pada mahasiswa 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta.  

 

5.2.  Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti mengharapkan 

dapat menjadi sumber informasi yang dapat diterapkan oleh seluruh layanan 

bank mobile banking. Hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan pada 

variabel efficiency menunjukkan hasil yang sangat tinggi. Hasil ini 

menyatakan bahwa efisiensi dalam layanan mobile banking memungkinkan 

pelanggan dengan mudah mengakses aplikasi bank dan mencari produk yang 

diinginkan, membuat pekerjaan lebih mudah bagi pengguna. Efisiensi 

transaksi dalam mobile banking memungkinkan mahasiswa melakukan 

pembayaran, transfer, atau pengecekan saldo secara instan tanpa harus 

mengantri di bank fisik. Manajemen bank dapat melakukan pembaruan rutin 

untuk memperbaiki bug, meningkatkan performa, serta menambahkan fitur 
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baru berdasarkan umpan balik pelanggan lalu memastikan bahwa pembaruan 

ini diinformasikan kepada pelanggan. 

Hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan pada variabel reliability 

menunjukkan hasil yang sangat tinggi. Hasil ini menyatakan bahwa 

mahasiswa merasa lebih puas dengan layanan yang selalu tersedia, karena 

mereka dapat melakukan transaksi kapan pun tanpa khawatir. Manajemen 

bank harus terus melakukan pengembangan dan inovasi pada aplikasi mobile 

banking untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan yang terus 

berkembang. Beradaptasi dengan teknologi baru dapat meningkatkan 

keandalan dan kualitas layanan mobile banking tersebut. 

Hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan pada variabel security 

and privacy menunjukkan hasil yang tinggi. Hasil ini menyatakan bahwa 

tanpa pengalaman negatif, mahasiswa cenderung merasa puas dan aman 

dengan layanan yang ada, sehingga tidak mempertimbangkan keamanan dan 

privasi sebagai faktor kritis. Manajemen bank dapat melakukan audit 

keamanan secara berkala oleh pihak ketiga untuk mengidentifikasi dan 

mengatasi potensi kerentanan, sehingga pelanggan dapat menaruh 

kepercayaan yang lebih kepada layanan mobile banking. Selain itu, generasi 

z dapat rutin memeriksa aktivitas akun untuk mendeteksi transaksi yang tidak 

dikenal atau mencurigakan, serta mengaktifkan notifikasi untuk setiap 

transaksi yang dilakukan melalui akun mobile banking agar dapat membantu 

generasi z segera mengetahui jika terdapat aktivitas yang mencurigakan. 
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Hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan pada variabel 

responsiveness and communication menunjukkan hasil yang tinggi. Hasil ini 

menyatakan bahwa layanan otomatis dan fitur self-service yang dan efisien 

mengurangi kebutuhan interaksi langsung dengan customer service. 

Manajemen bank dapat menyediakan layanan pelanggan yang tersedia 24 jam 

sehari, 7 hari seminggu untuk memastikan pelanggan bisa menghubungi 

dukungan kapan saja mereka mengalami masalah atau memiliki pertanyaan 

terkait layanan mobile banking.  

Hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan pada variabel customer 

satisfaction menunjukkan hasil yang sangat tinggi. Hal ini menyatakan bahwa 

mahasiswa puas dengan menggunakan layanan mobile banking serta merasa 

tepat menggunakan mobile banking. Manajemen bank dapat rutin 

mengumpulkan umpan balik dari pelanggan melalui survei atau fitur 

penilaian dalam aplikasi sebagai perbaikan dan inovasi yang sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. Selain itu menginformasikan pelanggan secara proaktif 

tentang perubahan, pemeliharaan, atau masalah teknis yang mungkin 

mempengaruhi layanan karena komunikasi yang transparan dapat membantu 

membangun kepercayaan, sehingga pelanggan merasa puas dalam 

menggunakan mobile banking. 

 

5.3.  Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan dan kekurangan yang 

dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas hasil 
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penelitian. Oleh karena itu, terdapat beberapa keterbatasan yang dipaparkan 

oleh peneliti yaitu sebagai berikut: 

1. Penelitian ini bias representasi karena hasil survei lebih mencerminkan 

pendapat dari mahasiswa dari program studi tertentu dan tidak merata.  

2. Pada penelitian ini, pengolahan data sampel menggunakan akun 

SmartPLS pribadi yang tidak berbayar, sehingga data yang dapat diolah 

hanya mencapai batas maksimal 100 responden. 

3. Penelitian ini tidak meneliti secara spesifik kepada satu bank tertentu. 

4. Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menggunakan metode analisis 

data SEM yang dimana sebenarnya dapat dengan hanya menggunakan 

regresi linier berganda yang relatif lebih mudah. 

 

5.4.  Saran  

Berdasarkan beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, peneliti 

memberikan saran untuk peneliti di masa yang mendatang agar dapat 

mengatasi keterbatasan penelitian yang dijabarkan sebagai berikut: 

1. Agar responden penelitian lebih beragam dan tidak dominan hanya pada 

bagian tertentu, penelitian selanjutnya diharapkan menyebarkan 

kuesioner secara merata. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mempersiapkan waktu lebih awal 

untuk menggunakan versi premium aplikasi SmartPLS sehingga lebih 

banyak data sampel yang dapat diolah. 
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3. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti kualitas layanan 

pada satu bank tertentu karena memungkinkan analisis yang lebih 

mendalam dan spesifik, serta penggunaan sumber daya yang lebih efektif. 

Fokus kepada satu bank juga memudahkan pengukuran dampak dan 

keberhasilan rekomendasi perbaikan. 

4. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan regresi linier berganda yang 

juga dapat membuktikan pengaruh variabel-variabel bebas terhadap 

variabel terikat dalam penelitian ini. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

Halo!  

Perkenalkan saya Antonia Kinanti Prajogo, mahasiswi dari Fakultas Bisnis dan 

Ekonomika Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini saya sedang melakukan 

penelitian untuk keperluan penyusunan skripsi dengan judul “PENGARUH 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MOBILE 

BANKING: STUDI PADA MAHASISWA UNIVERSITAS ATMA JAYA 

YOGYAKARTA”. Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan 

Saudara/Saudari untuk mengisi kuesioner dibawah ini dengan kriteria yang 

dibutuhkan. 

Adapun kriteria yang saya perlukan untuk mengisi kuesioner ini sebagai berikut: 

1)      Mengetahui dan pernah menggunakan m-banking. 

2)      Menggunakan m-banking sebanyak 3 kali atau lebih. 

Data yang diperoleh hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian, sehingga 

kerahasiaannya akan dijaga sesuai dengan etika penelitian. 

Atas waktu dan kesediaan Saudari/Saudari, saya ucapkan terima kasih atas 

partisipasinya dalam mengisi kuesioner ini. 

 

Apabila Saudara/Saudari memiliki pertanyaan seputar kuesioner dapat 

menghubungi saya melalui email: kinantiantonia@gmail.com 

 

 

INFORMASI KUISIONER 

 

 

Informasi Responden 

1. Fakultas; Program Studi 

2. Usia 

• 16 – 25 tahun  

• 26 - 35 tahun  

• 36 - 45 tahun  

• > 45 tahun  

 

 



78 

 

 

3. Jenis Kelamin  

• Laki-laki  

• Perempuan  

4. Domisili  

5. Pendapatan/ uang saku per bulan  

• ≤ Rp1.000.000  

• Rp1.000.001 – Rp5.000.000  

• Rp5.000.001 – Rp10.000.000  

• Rp10.000.001 – Rp15.000.000  

• ≥ Rp15.000.001  

6. M-banking yang digunakan  

• BCA  

• BRI  

• Mandiri  

• BNI 

• Lainnya  

7. Lama penggunaan m-banking 

• < 1 tahun  

• 1 – 3 tahun  

• 4 – 7 tahun  

• > 7 tahun  

8. Frekuensi penggunaan layanan m-banking  

• Tidak setiap hari  

• 1 - 3 kali sehari  

• 4 – 5 kali sehari  

• > 5 kali sehari  

 

Responden dimohon menjawab pertanyaan yang diajukan dibawah ini dengan 

melingkari salah satu jawaban yang relevan sesuai dengan opini responden. 

Jawaban dari responden diklasifikasikan menjadi pilihan jawaban yaitu, STS 

(sangat tidak setuju), TS (tidak setuju), N (netral), S (setuju) dan SS (sangat setuju) 

 

Bagian I Efficiency  

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Penggunaan layanan m-banking 

menghemat waktu. 

STS TS N S SS 

2 Layanan yang diberikan melalui 

layanan m-banking cepat. 

STS TS N S SS 

3 Saya dapat dengan cepat 

menyelesaikan setiap transaksi melalui 

saluran layanan m-banking.  

STS TS N S SS 
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4 Saya menemukan bahwa layanan m-

banking mudah digunakan. 

STS TS N S SS 

5 Layanan m-banking disediakan dalam 

berbagai bahasa. 

STS TS N S SS 

6 Belajar untuk mengoperasikan sistem 

m-banking sangat mudah bagi saya.  

STS TS N S SS 

7 Interaksi saya dengan sistem m-

banking jelas dan mudah dimengerti. 

STS TS N S SS 

8 Saya pikir sistem m-banking harus 

fleksibel untuk berinteraksi. 

STS TS N S SS 

 

Bagian II Reliability  

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Saya memiliki kepercayaan tinggi 

terhadap layanan m-banking di bank. 

STS TS N S SS 

2 Layanan m-banking dapat diandalkan. STS TS N S SS 

3 Layanan m-banking melakukan 

layanan yang tepat untuk saya saat 

pertama kalinya.  

STS TS N S SS 

4 Saya lebih suka menggunakan layanan 

m-banking daripada mengunjungi 

cabang untuk melakukan transaksi 

saya. 

STS TS N S SS 

5 Saya selalu menemukan saluran 

layanan m-banking berfungsi dengan 

baik. 

STS TS N S SS 

 

Bagian III Security and Privacy  

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Layanan m-banking tidak 

memungkinkan orang lain mengakses 

akun saya. 

STS TS N S SS 

2 Layanan m-banking memberikan 

perlindungan tinggi untuk transaksi 

perbankan saya. 

STS TS N S SS 

3 Layanan m-banking dijamin aman dan 

aman dari penipuan atau hacking 

(peretasan). 

STS TS N S SS 

4 Perangkat keamanan layanan m-

banking melindungi data yang 

dikirimkan oleh saya. 

STS TS N S SS 
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5 Layanan m-banking menawarkan 

privasi pribadi yang aman. 

STS TS N S SS 

6 Saya merasa aman saat melakukan 

transaksi melalui m-banking. 

STS TS N S SS 

7 Situs m-banking saya tidak 

membagikan informasi pribadi saya 

dengan situs lain. 

STS TS N S SS 

 

Bagian IV Responsiveness and Communication  

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Layanan m-banking tersedia 24/7. STS TS N S SS 

2 Layanan m-banking segera 

menanggapi permintaan klien. 

STS TS N S SS 

3 Bantuan segera tersedia jika ada 

masalah. 

STS TS N S SS 

4 Layanan m-banking memberikan 

jawaban atas pertanyaan. 

STS TS N S SS 

5 Bank menangani keluhan pelanggan 

tentang layanan elektronik dengan 

ramah. 

STS TS N S SS 

 

 

Bagian V Satisfaction and Quality of Service 

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Saya puas dengan pemrosesan transaksi 

melalui layanan m-banking.  

STS TS N S SS 

2 Saya pikir saya membuat keputusan 

yang benar untuk menggunakan layanan 

m-banking. 

STS TS N S SS 

3 Kepuasan saya dengan layanan m-

banking sangat tinggi.  

STS TS N S SS 

4 Saya puas dengan kualitas layanan m-
banking yang saya gunakan. 

STS TS N S SS 

5 Secara keseluruhan, layanan m-banking 

lebih baik dari harapan saya. 

STS TS N S SS 

 

Sekali lagi terima kasih banyak atas kesediaan Saudara/Saudari dalam mengisi 

kuesioner ini. Tuhan memberkati 😇 
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Lampiran 2 Rekap Data Profil Responden 

No. Program Studi Usia Jenis Kelamin Domisili 
Pendapatan/ 

uang saku per 

bulan  

1 Akuntansi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

2 
Sistem 
Informasi 

16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp5.000.001 – 
Rp10.000.000 

 

3 Arsitektur 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

4 Manajemen 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

5 Biologi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

6 Informatika 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

7 

Akuntansi 

Internasional 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

8 Manajemen 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

9 Manajemen 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

10 Manajemen 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

11 Informatika 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

12 Arsitektur 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

13 Arsitektur 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

14 Informatika 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

15 

Sistem 

Informasi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

16 Biologi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

17 

Ilmu 

Komunikasi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

18 Sosiologi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

19 

Sistem 

Informasi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

20 Arsitektur 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

21 Manajemen 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

22 Biologi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
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23 Biologi 

16 – 25 

tahun Perempuan Magelang ≤ Rp1.000.000 
 

24 Manajemen 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

25 Manajemen 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

26 Manajemen 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

27 Manajemen 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

28 Manajemen 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

29 Manajemen 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

30 
Ekonomi 
Pembangunan 

16 – 25 
tahun Laki-laki 

Denpasar, 
Bali. 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

31 

Sistem 

Informasi 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

32 
Sistem 
Informasi 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

33 Manajemen 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

34 
Sistem 
Informasi 

16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

35 Akuntansi 

16 – 25 

tahun Perempuan Klaten ≤ Rp1.000.000 
 

36 Akuntansi 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

37 Manajemen 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

38 
Akuntansi 
Internasional 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

39 Hukum 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

40 Akuntansi 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

41 Teknik Sipil 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

42 Teknik Sipil 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

43 Manajemen 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp5.000.001 – 

Rp10.000.000 
 

44 
Ilmu 
Komunikasi 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

45 

Ilmu 

Komunikasi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

46 

Ilmu 

Komunikasi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
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47 Akuntansi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

48 Hukum 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

49 Hukum 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp5.000.001 – 

Rp10.000.000 
 

50 Hukum 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

51 Arsitektur 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

52 
Ekonomi 
Pembangunan 

16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

53 Hukum 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

54 Teknik Industri 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

55 

Ilmu 

Komunikasi 

16 – 25 

tahun Laki-laki Solo 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

56 
Akuntansi 
Internasional 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp5.000.001 – 
Rp10.000.000 

 

57 Teknik Sipil 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

58 
Ilmu 
Komunikasi 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

59 Informatika 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

60 Hukum 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

61 

Sistem 

Informasi 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

62 Biologi 
16 – 25 
tahun Perempuan Bekasi 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

63 

Ilmu 

Komunikasi 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

64 Arsitektur 
16 – 25 
tahun Laki-laki Lampung 

Rp5.000.001 – 
Rp10.000.000 

 

65 Informatika 

16 – 25 

tahun Laki-laki Solo 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

66 Informatika 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta ≥ Rp15.000.001 

 

 

67 
Sistem 
Informasi 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

68 

Sistem 

Informasi 

16 – 25 

tahun Laki-laki Jambi ≤ Rp1.000.000 
 

69 
Sistem 
Informasi 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

70 Teknik Industri 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
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71 Informatika 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

72 Hukum 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

73 Manajemen 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

74 Manajemen 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

75 Hukum 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

76 Manajemen 
16 – 25 
tahun Laki-laki Solo 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

77 Informatika 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

78 Teknik Sipil 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

79 Teknik Industri 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

80 
Ilmu 
Komunikasi 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 

 

81 Akuntansi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

82 Informatika 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

83 Hukum 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

84 Akuntansi 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

85 Sosiologi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

86 Manajemen 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

87 Manajemen 

16 – 25 

tahun Perempuan Klaten  ≤ Rp1.000.000 
 

88 Biologi 
16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

89 Manajemen 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp10.000.001 – 

Rp15.000.000 
 

90 
Ilmu 
Komunikasi 

16 – 25 
tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

91 Arsitektur 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

 

92 

Ilmu 

Komunikasi 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
 

93 
Ekonomi 
Pembangunan 

16 – 25 
tahun Perempuan Klaten 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

94 Hukum 

16 – 25 

tahun Laki-laki Yogyakarta ≤ Rp1.000.000 
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95 Akuntansi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

96 Manajemen 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

97 Sosiologi 

16 – 25 

tahun Perempuan Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 

Rp5.000.000 
 

98 Sosiologi 
16 – 25 
tahun Laki-laki Yogyakarta 

Rp1.000.001 – 
Rp5.000.000 

 

 

No. Program Studi M-banking 

yang 

digunakan 

Lama 

penggunaan 

m-banking 

Frekuensi 

penggunaan 

layanan m-

banking 

 

 

1 Akuntansi BCA 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

2 Sistem Informasi 

Permata 

Bank 1 – 3 tahun > 5 kali sehari 
 

3 Arsitektur BRI < 1 tahun Tidak setiap hari  

4 Manajemen BNI 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

5 Biologi BCA < 1 tahun Tidak setiap hari  

6 Informatika BTPN Jenius 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

7 

Akuntansi 

Internasional BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

8 Manajemen BRI < 1 tahun Tidak setiap hari  

9 Manajemen Mandiri 4 – 7 tahun Tidak setiap hari 
 

10 Manajemen BRI 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari  

11 Informatika BNI 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

12 Arsitektur BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

13 Arsitektur Mandiri 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

14 Informatika Mandiri 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

15 Sistem Informasi BRI 1 – 3 tahun > 5 kali sehari  

16 Biologi BNI < 1 tahun 1 - 3 kali sehari  

17 Ilmu Komunikasi BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

18 Sosiologi BRI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

19 Sistem Informasi BRI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

20 Arsitektur BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

21 Manajemen BCA 4 – 7 tahun 4 – 5 kali sehari 
 

22 Biologi BRI < 1 tahun 1 - 3 kali sehari  

23 Biologi BNI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

24 Manajemen BCA 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

25 Manajemen BRI 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

26 Manajemen BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

27 Manajemen BCA 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

28 Manajemen BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  
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29 Manajemen BRI 4 – 7 tahun > 5 kali sehari  

30 
Ekonomi 
Pembangunan BNI 4 – 7 tahun Tidak setiap hari 

 

31 Sistem Informasi BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

32 Sistem Informasi BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

33 Manajemen Mandiri 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

34 Sistem Informasi BRI 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

35 Akuntansi BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

36 Akuntansi BRI 4 – 7 tahun > 5 kali sehari  

37 Manajemen BRI 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari 
 

38 

Akuntansi 

Internasional BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari 
 

39 Hukum BRI 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

40 Akuntansi Niaga > 7 tahun 4 – 5 kali sehari  

41 Teknik Sipil BRI 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

42 Teknik Sipil Mandiri 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

43 Manajemen BCA 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

44 Ilmu Komunikasi BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

45 Ilmu Komunikasi BNI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

46 Ilmu Komunikasi 

BRI, BCA 

BLU 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

47 Akuntansi BRI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

48 Hukum BNI 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

49 Hukum BCA 1 – 3 tahun > 5 kali sehari  

50 Hukum BCA 1 – 3 tahun > 5 kali sehari  

51 Arsitektur BCA 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

52 

Ekonomi 

Pembangunan Bank Jago 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari 
 

53 Hukum BRI 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

54 Teknik Industri BNI 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

55 Ilmu Komunikasi BCA 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

56 
Akuntansi 
Internasional BCA 4 – 7 tahun > 5 kali sehari 

 

57 Teknik Sipil BCA 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

58 Ilmu Komunikasi CIMB Niaga 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

59 Informatika Mandiri 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

60 Hukum BRI 4 – 7 tahun Tidak setiap hari 
 

61 Sistem Informasi BRI 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari  

62 Biologi BCA 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

63 Ilmu Komunikasi BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

64 Arsitektur BCA > 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

65 Informatika BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

66 Informatika BCA >  7 tahun > 5 kali sehari  
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67 Sistem Informasi Blu, Seabank 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

68 Sistem Informasi BCA 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari  

69 Sistem Informasi BRI 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari 
 

70 Teknik Industri BCA 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

71 Informatika Mandiri 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

72 Hukum BCA 1 – 3 tahun > 5 kali sehari  

73 Manajemen BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

74 Manajemen BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

75 Hukum BNI 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

76 Manajemen BCA 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

77 Informatika BNI 4 – 7 tahun Tidak setiap hari  

78 Teknik Sipil BCA 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

79 Teknik Industri BRI 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

80 Ilmu Komunikasi BRI 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

81 Akuntansi BRI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

82 Informatika BNI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

83 Hukum BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

84 Akuntansi BCA 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari  

85 Sosiologi BRI 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

86 Manajemen Mandiri 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

87 Manajemen BCA < 1 tahun Tidak setiap hari  

88 Biologi BCA 4 – 7 tahun 4 – 5 kali sehari  

89 Manajemen BCA 4 – 7 tahun 1 - 3 kali sehari  

90 Ilmu Komunikasi Mandiri 4 – 7 tahun > 5 kali sehari  

91 Arsitektur BRI 1 – 3 tahun Tidak setiap hari 
 

 

92 Ilmu Komunikasi Cimb Niaga 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

93 
Ekonomi 
Pembangunan BRI 1 – 3 tahun > 5 kali sehari 

 

94 Hukum BCA 1 – 3 tahun Tidak setiap hari  

95 Akuntansi BCA < 1 tahun Tidak setiap hari  

96 Manajemen Mandiri 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari  

97 Sosiologi Mandiri 1 – 3 tahun 1 - 3 kali sehari 
 

98 Sosiologi BCA 1 – 3 tahun 4 – 5 kali sehari  
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Lampiran 3 Rekap Data Kuesioner 

 No. 
Efficiency 

E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 

1 5 5 5 4 4 4 4 4 

2 5 5 5 5 5 5 5 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 3 5 4 4 

5 5 4 4 4 2 4 4 4 

6 5 5 5 5 4 4 5 5 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 4 4 4 4 5 5 4 

9 5 4 4 4 4 4 4 4 

10 5 4 4 5 5 5 5 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 4 1 4 4 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 5 5 5 5 3 5 5 5 

16 1 5 5 5 5 4 4 4 

17 5 5 5 5 4 4 4 4 

18 5 5 4 5 4 4 4 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 4 3 3 4 4 4 4 

21 4 4 4 5 4 5 4 4 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 2 3 2 4 4 4 4 4 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 5 4 4 4 5 5 4 

26 5 5 4 4 3 4 4 4 

27 3 3 2 2 3 2 2 2 

28 5 5 5 5 4 5 5 5 

29 5 5 5 4 5 5 5 5 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 5 3 5 5 4 4 5 5 

32 5 4 5 4 2 5 4 4 

33 5 5 5 5 4 4 4 4 

34 4 5 4 4 3 5 5 4 

35 4 4 4 4 3 4 4 4 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 5 4 5 4 5 4 4 4 
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38 5 5 5 5 3 5 5 5 

39 4 4 4 5 3 4 5 5 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 

41 5 4 4 4 3 4 4 4 

42 5 5 5 4 4 4 4 4 

43 4 4 5 5 5 5 5 4 

44 5 5 5 5 2 4 4 4 

45 5 5 5 5 4 5 5 5 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 5 4 4 4 4 4 

48 3 4 4 4 3 3 4 3 

49 4 5 5 5 4 5 4 5 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 5 5 5 5 4 4 4 3 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 5 4 4 5 5 5 

54 5 4 4 4 4 4 5 5 

55 5 4 5 4 5 4 5 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 4 5 5 5 4 4 4 4 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 4 5 5 5 3 5 5 4 

63 5 5 5 5 4 5 5 5 

64 5 5 5 4 4 4 5 4 

65 4 4 4 4 4 5 5 4 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 

67 5 5 5 4 4 4 4 4 

68 5 4 4 5 4 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 3 4 4 4 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 2 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 4 4 5 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 5 4 5 5 3 5 4 4 

76 5 4 5 4 4 5 4 5 

77 4 3 4 4 4 5 3 3 

78 5 5 5 5 4 4 4 4 
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79 5 4 5 4 2 4 5 4 

80 4 4 3 4 4 5 5 5 

81 5 5 5 5 3 5 5 5 

82 5 4 4 5 3 5 5 4 

83 4 4 4 4 4 5 4 4 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 

85 4 4 3 5 5 5 5 3 

86 5 4 5 5 4 5 4 4 

87 4 4 5 4 3 4 4 4 

88 5 4 4 5 4 5 5 5 

89 5 4 5 4 5 4 5 4 

90 5 5 5 5 5 4 5 5 

91 5 5 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 3 4 4 4 

93 5 5 5 5 3 5 5 3 

94 3 4 4 5 2 5 5 5 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 

96 5 5 5 5 4 4 5 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 

No. 
Reliability 

R1 R2 R3 R4 R5 

1 4 4 4 5 4 

2 5 5 5 5 5 

3 2 4 4 1 2 

4 4 4 4 5 4 

5 3 4 4 5 4 

6 5 5 4 5 4 

7 5 5 5 5 5 

8 4 5 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 

10 5 5 5 5 5 

11 4 4 4 5 4 

12 5 5 5 5 4 

13 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 

15 5 5 5 5 5 

16 4 4 4 5 4 
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17 4 4 4 5 2 

18 4 4 5 5 4 

19 5 5 5 5 5 

20 4 4 3 3 2 

21 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 5 5 

23 4 4 4 4 4 

24 5 4 5 5 5 

25 5 5 5 5 4 

26 4 4 4 4 4 

27 2 3 2 2 2 

28 5 5 5 5 5 

29 4 5 4 5 3 

30 4 4 4 4 4 

31 4 4 3 5 1 

32 3 5 4 5 4 

33 4 4 3 5 5 

34 3 4 4 5 4 

35 4 4 3 4 3 

36 5 5 5 4 5 

37 3 2 4 4 4 

38 5 5 5 5 5 

39 4 3 4 5 4 

40 3 3 4 2 4 

41 4 5 4 5 5 

42 4 4 4 5 4 

43 5 4 3 4 4 

44 4 4 5 4 2 

45 4 4 5 5 4 

46 3 4 4 4 4 

47 4 4 4 5 4 

48 3 4 4 4 4 

49 3 4 4 4 4 

50 3 3 4 4 4 

51 3 4 4 5 4 

52 4 4 5 5 5 

53 4 4 4 5 4 

54 5 5 5 5 4 

55 5 4 5 4 5 

56 4 4 4 4 4 

57 3 4 5 4 3 
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58 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 

60 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 4 

62 5 4 4 5 4 

63 5 5 5 5 5 

64 4 4 5 5 2 

65 4 4 2 4 4 

66 5 5 5 5 5 

67 5 4 5 5 5 

68 4 4 5 5 4 

69 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 5 3 

72 5 5 5 5 5 

73 4 5 5 5 5 

74 4 4 5 4 5 

75 4 4 4 5 4 

76 4 3 4 5 2 

77 4 4 4 4 4 

78 4 5 5 5 5 

79 3 4 4 4 4 

80 5 4 5 5 3 

81 5 5 4 5 5 

82 4 4 4 5 5 

83 4 4 4 5 3 

84 5 5 5 5 5 

85 4 4 5 5 5 

86 4 4 5 5 4 

87 4 4 4 4 4 

88 5 5 4 5 4 

89 5 4 5 4 5 

90 4 5 5 3 3 

91 4 4 4 4 4 

92 4 5 4 3 4 

93 3 4 5 4 4 

94 2 4 4 5 3 

95 3 4 4 5 4 

96 4 5 4 4 5 

97 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 
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No. 
Security and Privacy 

SP1 SP2 SP3 SP4 SP5 SP6 SP7 

1 2 2 2 3 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 4 

3 2 3 2 3 3 2 3 

4 2 4 3 4 4 4 4 

5 3 3 3 3 3 3 4 

6 5 4 4 4 4 4 4 

7 3 4 2 3 3 4 3 

8 3 3 3 3 4 4 4 

9 4 2 2 4 4 4 2 

10 5 5 5 5 5 5 5 

11 4 4 3 4 4 4 5 

12 5 4 3 4 4 4 4 

13 5 5 4 4 4 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 

15 4 4 4 4 5 3 5 

16 5 5 5 4 4 5 5 

17 2 2 1 2 2 2 2 

18 2 2 2 4 4 2 4 

19 4 5 4 5 5 5 5 

20 3 3 2 3 3 3 3 

21 5 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 4 4 5 5 

23 4 4 3 4 4 4 4 

24 5 5 5 5 5 4 4 

25 4 4 4 5 5 5 4 

26 4 4 4 4 4 3 4 

27 3 3 2 2 1 3 2 

28 5 5 5 5 5 5 5 

29 4 4 3 4 4 4 4 

30 4 4 4 4 4 4 4 

31 2 3 1 2 2 3 4 

32 4 4 2 4 4 4 3 

33 4 4 3 3 3 3 3 

34 5 3 3 4 4 4 4 

35 5 4 4 4 4 4 4 

36 5 5 5 5 5 5 5 

37 4 3 4 3 5 5 4 
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38 5 5 2 4 4 4 4 

39 4 4 2 4 4 4 5 

40 4 3 3 4 4 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 4 

42 5 4 4 4 4 4 4 

43 5 4 4 5 5 5 4 

44 2 3 3 4 4 4 3 

45 5 5 4 5 5 5 5 

46 3 3 3 3 4 4 4 

47 3 3 3 4 3 4 4 

48 5 4 5 5 4 4 5 

49 4 5 4 4 5 4 5 

50 3 3 3 3 3 3 3 

51 3 3 2 3 3 4 3 

52 5 5 5 5 5 5 5 

53 3 4 3 3 4 3 3 

54 5 5 4 5 5 5 5 

55 4 5 4 5 4 4 5 

56 4 4 4 4 4 4 4 

57 3 4 3 4 4 4 4 

58 4 4 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 

60 3 3 3 3 3 3 3 

61 4 5 5 5 5 5 5 

62 3 4 3 4 4 3 4 

63 4 5 5 5 5 5 5 

64 4 4 4 5 5 5 4 

65 3 3 3 4 4 4 4 

66 5 5 5 5 5 5 5 

67 4 5 4 4 4 5 4 

68 3 4 3 4 4 4 3 

69 3 4 3 4 4 4 4 

70 3 3 3 3 3 4 4 

71 4 5 3 4 4 4 4 

72 4 4 2 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 4 4 

74 4 4 4 4 4 4 4 

75 4 3 3 4 4 4 3 

76 3 3 2 3 3 4 3 

77 4 5 4 4 4 4 4 

78 5 5 4 4 4 4 4 
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79 4 4 3 3 3 4 3 

80 2 4 3 5 5 5 5 

81 5 5 4 5 5 5 5 

82 4 4 3 3 4 4 4 

83 2 3 1 2 3 4 3 

84 3 4 3 3 3 4 5 

85 4 3 3 4 4 4 5 

86 5 4 3 5 5 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 4 

88 5 5 3 4 5 4 3 

89 4 5 4 5 4 5 4 

90 2 3 3 4 3 5 5 

91 4 4 4 4 4 4 4 

92 3 4 4 4 4 4 4 

93 4 3 2 4 4 4 4 

94 1 2 2 4 5 2 2 

95 5 5 2 3 4 4 4 

96 4 4 5 5 4 5 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 4 4 

 

No. 
Responsiveness and Communication 

RC1 RC2 RC3 RC4 RC5 

1 5 4 4 4 5 

2 4 4 3 3 3 

3 4 4 2 2 2 

4 5 5 4 3 4 

5 4 3 3 3 3 

6 5 4 4 4 4 

7 4 5 3 5 3 

8 5 4 4 4 4 

9 4 2 2 4 3 

10 5 5 5 5 4 

11 5 5 5 5 4 

12 3 3 3 3 4 

13 5 5 5 5 5 

14 2 3 3 3 3 

15 5 3 4 4 5 

16 5 4 4 4 4 

17 2 2 2 2 2 
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18 5 4 4 4 4 

19 5 5 5 5 5 

20 5 5 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 

22 5 4 4 4 5 

23 4 3 3 4 4 

24 5 5 4 4 5 

25 4 4 5 4 4 

26 4 4 4 3 4 

27 3 3 4 4 4 

28 5 5 5 5 5 

29 3 4 4 4 3 

30 3 4 4 4 4 

31 2 3 3 3 5 

32 4 4 4 4 5 

33 5 3 3 4 4 

34 5 4 3 4 4 

35 5 3 3 3 4 

36 4 5 5 5 4 

37 4 4 4 4 3 

38 5 5 4 4 4 

39 2 3 2 4 4 

40 3 4 4 4 4 

41 4 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 

43 5 4 4 5 4 

44 4 4 3 2 4 

45 5 3 3 4 5 

46 4 4 3 4 3 

47 4 4 3 4 4 

48 4 4 5 5 5 

49 4 4 3 4 4 

50 4 4 2 3 2 

51 4 4 4 4 4 

52 5 4 2 3 4 

53 4 4 3 4 4 

54 4 4 4 3 4 

55 4 4 4 4 4 

56 4 4 4 4 4 

57 3 4 3 4 5 

58 4 4 4 4 4 
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59 4 4 4 4 4 

60 4 4 3 4 4 

61 4 4 5 4 5 

62 5 3 3 3 4 

63 5 5 5 5 5 

64 1 4 4 2 5 

65 4 4 4 4 4 

66 5 5 5 5 5 

67 5 3 4 4 4 

68 4 4 3 3 4 

69 4 4 4 4 4 

70 4 3 3 3 4 

71 2 4 4 3 5 

72 5 5 5 5 5 

73 4 4 4 4 4 

74 5 4 4 4 4 

75 2 4 3 4 4 

76 5 4 4 4 5 

77 4 3 3 5 5 

78 2 4 4 3 4 

79 5 3 3 3 3 

80 5 3 4 3 4 

81 4 5 5 5 5 

82 5 5 3 4 3 

83 5 4 3 3 4 

84 5 4 4 4 4 

85 5 5 5 5 5 

86 3 4 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 

88 5 4 4 4 5 

89 4 5 4 5 4 

90 5 5 4 5 5 

91 4 4 4 4 4 

92 4 3 3 4 3 

93 4 4 4 4 3 

94 5 4 5 3 4 

95 5 5 5 5 5 

96 4 5 5 5 4 

97 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 
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No. 
Customer Satisfaction 

SSQ1 SSQ2 SSQ3 SSQ4 SSQ5 

1 4 4 3 3 4 

2 4 4 4 4 4 

3 4 3 2 4 4 

4 5 5 4 4 4 

5 4 4 4 4 3 

6 5 5 5 5 5 

7 5 5 5 5 4 

8 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 

10 5 5 5 5 5 

11 4 4 4 4 4 

12 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 

15 4 5 5 5 5 

16 4 5 4 4 5 

17 4 4 4 4 4 

18 5 5 5 5 4 

19 5 5 5 5 5 

20 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 

22 5 3 5 5 5 

23 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 

25 5 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 5 

27 4 3 4 2 3 

28 5 5 5 5 5 

29 4 4 4 4 5 

30 4 4 3 4 3 

31 4 4 4 4 3 

32 4 5 4 4 3 

33 4 4 4 4 4 

34 4 4 5 4 5 

35 4 4 4 4 3 

36 4 4 5 5 5 

37 3 5 4 5 3 

38 5 5 5 5 5 

39 5 5 5 5 4 
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40 4 4 3 4 4 

41 4 4 4 4 4 

42 4 5 5 5 5 

43 5 4 4 5 5 

44 4 5 4 4 5 

45 5 5 5 5 5 

46 4 4 3 4 4 

47 4 4 4 4 4 

48 4 4 3 3 4 

49 5 4 4 5 4 

50 4 4 4 4 4 

51 5 4 4 4 5 

52 4 5 5 4 4 

53 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 4 5 

55 5 5 5 5 5 

56 4 4 4 4 4 

57 5 5 5 4 4 

58 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 

60 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 

63 5 5 5 5 5 

64 5 5 4 4 4 

65 4 4 4 4 4 

66 5 5 5 5 5 

67 4 5 4 4 5 

68 4 4 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 4 

71 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 

73 4 4 4 4 4 

74 4 4 4 4 4 

75 4 5 4 4 4 

76 4 5 4 4 4 

77 3 5 4 4 5 

78 5 4 4 4 4 

79 4 5 4 4 4 

80 5 5 4 4 4 
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81 5 5 5 5 5 

82 4 4 4 4 5 

83 4 5 3 4 4 

84 5 5 5 5 5 

85 4 5 4 4 5 

86 4 4 5 4 5 

87 5 4 4 4 5 

88 5 5 5 5 5 

89 3 4 4 4 4 

90 5 5 5 5 5 

91 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 

94 3 4 2 2 4 

95 4 5 5 5 5 

96 5 4 5 4 5 

97 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 
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Lampiran 4 Hasil Olahan Data SEM-PLS 

1. Hasil Statistik Deskriptif 

 
2. Hasil Loading Factor Pertama 
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3. Hasil Loading Factor Kedua 
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4. Hasil Cross Loading 
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5. Nilai Reliabilitas dan Validitas Konstruk 

 
 

6. Nilai R-square 

 
 

7. Path Coefficients 
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