
LAMPIRAN 

Lampiran  1. Kuisioner 

Kepada Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i 

Salam sejahtera bagi kita semua, pertama-tama perkenalkan saya Achmad Ardhy  

mahasiswa Untag jurusan manajemen pada Angkatan 2018. Dalam rangka 

memenuhi tugas akhir perkuliahan yaitu skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kepercayaan, dan Promosi terhadap  Kepuasan Pengguna E-wallet 

OVO di Kota Gresik”, dengan ini saya memohon ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 

untuk meluangkan waktu mengisi kuesioner dibawah ini. Syarat dan kriteria 

menjadi responden adalah sebagai berikut: 

1. Berdomisli di kota Gresik 

2. Sering bertransaksi Menggunakan OVO 

3. Sudah pernah melakukan Top up OVO 

Informasi pribadi responden akan dijaga kerahasaiaannya oleh peneliti, dengan 

tidak mengurangi rasa hormat, peneliti ucapkan terimakasih banyak atas waktunya 

dalam mengisi kuesioner ini. 

   Hormat saya, 

 

 

 

(Achmad Ardhy R)   
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I. RESPONDEN 

Beri tanda check ( √ ) pada kolom yang tersedia sesuai pernyataan yang anda 

pilih. 

Keterangan :  

Apakah anda menggunakan aplikasi OVO :  

   Ya Tidak  

Nama   : 

Umur   :       17-20          21-30          31-40          41-50    

              >50  

Jenis Kelamin  :        Laki – laki Perempuan 

Pendapatan   :        Rp 0 – Rp 3.000.000        

             Rp 3.000.000 – Rp 6.000.000 

             Rp 6.000.000 – Rp 9.000.000      

                        >Rp9.000.000 

Pekerjaan :               Karyawan Swasta                              Wiraswasta 

         Pegawai Negeri Sipil               

         Pelajar/Mahasiswa 

         Lain-lain 

 

Berapa kali menggunakan aplikasi OVO dalam seminggu :  

 1 Kali        2 Kali 3 Kali/Sering  

  

II. Petunjuk Pengisian  

Beri tanda check ( √ ) pada kolom yang tersedia sesuai pernyataan yang anda 

pilih.  

Keterangan :  

STS  : Sangat Tidak Setuju  bobot ( 1 ) 

TS   : Tidak Setuju    bobot ( 2 ) 

N  : Netral    bobot ( 3 ) 

S  : Setuju   bobot ( 4 ) 

SS  : Sangat Setuju  bobot ( 5 ) 



 

III. TANGGAPAN RESPONDEN 

   Responden yang saya hormati, mohon memberi jawaban dengan memberi tanda 

( √ ) pada jawaban yang menurut anda paling sesuai. 

 

A. Kualitas Pelayanan (X1) 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

X.1.1 Bukti langsung (tangible) 

X.1.1.1 Aplikasi OVO mudah digunakan      

X.1.1.2 Fitur OVO memudahkan dalam transaksi      

X.1.1.3 Bertransaksi lebih efesien      

X.1.2 Kehandalan (reliability) 

X.1.2.1 OVO jujur dalam menawarkan layanan      

X.1.2.2 OVO tanggap dalam membenahi kesalahan      

X.1.2.3 
Transaksi menggunakan OVO berjalan sesuai 

yang diharapkan. 

     

X.1.3 Ketanggapan (responsiveness) 

X.1.3.1 OVO cepat memberikan respon      

X.1.3.2 Tidak ada kendala selama bertransaksi      

X.1.3.3 OVO cepat dalam memperbaiki bug/error      

X.1.4 Jaminan (assurance) 

X.1.4.1 Pihak OVO menjamin kerahasiaan data anda      

X.1.4.2 
Pihak OVO menjamin keamanan Anda dalam 

melakukan transaksi 

     

X.1.4.3 
Tidak ada kebocoran identitas selama 

menggunakan OVO 

     

X.1.5 Empati (emphaty) 



87 

 

X.1.5.1 
OVO memberikan kompensasi jika terjadi 

kesalahan dalam transaksi 

     

X.1.5.2 

OVO memberikan bonus berupa point yang 

bisa digunakan untuk membayar merchant-

merchant yang disediakan oleh aplikasi. 

     

X.1.5.3 
Setiap kali melakukan transaksi OVO 

memberikan OVO point 

     

 

B. Kepercayaan 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

X.2.1 Ability(kemampuan) 

X.2.1.1 OVO menyediakan semua bentuk Transaksi      

X.2.1.2 OVO mengamankan semua bentuk transaksi      

X.2.1.3 Pelayanan yang diberikan OVO sangat baik      

X.2.2 Predictability(prediktibilitas) 

X.2.2.1 
Pengguna percaya OVO aman untuk 

digunakan 

     

X.2.2.2 
Pengguna percaya transaksi menggunakan 

OVO akan berjalan lancar 

     

X.2.2.3 
Pengguna  percaya dengan pelayanan yang 

diberikan OVO 

     

X.2.3 Benevolence(amal) 

X.2.3.1 
OVO Memberikan perhatian terbaik kepada 

Penggunanya. 

     

X.2.3.2 
OVO memiliki kemauan dan memberikan 

keuntungan bagi Penggunanya. 

     

X.2.3.3 
OVO mempunyai tujuan baik untuk 

memberikan kepuasan kepada Penggunanya. 

     

X.2.4 Integrity (Integritas) 



X.2.4.1 
OVO memenuhi kebutuhan yang diharapkan 

Penggunanya. 

     

X.2.4.2 
OVO tidak akan menyembunyikan Informasi 

penting bagi Penggunanya. 

     

X.2.4.3 
Pengguna merasa OVO akan selalu menjaga 

reputasinya. 

     

 

C. Promosi 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

X.3.1 Advertising 

X.3.1.1 
Iklan OVO yang terdapat di media cetak 

mampu menarik minat calon pengguna 

     

X.3.1.2 
Iklan OVO yang terdapat di reklame mampu 

menarik minat calon pengguna 

     

X.3.1.3 

Iklan OVO yang berupa branding pada 

kendaraan operasional seperti taksi mampu 

menarik minat Calon pengguna 

     

X.3.2 Personal Selling 

X.3.2.1 

Presentasi yang dilakukan oleh salesman OVO 

mampu menarik minat pengguna menggunakan 

aplikasi. 

     

X.3.2.2 
Promo berupa uji coba aplikasi  mampu 

menarik pengguna. 

     

X.3.2.3 
Event-event yang dilakukan OVO mampu 

menarik calon pengguna maupun pengguna 

     

X.3.3 Sales promotion 

X.3.3.1 
Promo berupa hadiah oleh OVO mampu 

menarik Pengguna. 

     

X.3.3.2 
Promo berupa cashback setiap transaksi oleh 

OVO mampu menarik minat pengguna. 
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X.3.3.3 

Promo berupa potongan harga setiap 

bertransaksi menggunakan OVO di merchant-

merchant tertentu mampu  memberikan 

kepuasan kepada pengguna 

     

X.3.4 Public relation(hubungan masyarakat) 

X.3.4.1 
Promosi OVO dalam bentuk sponsorship 

mampu menarik minat pengguna. 

     

X.3.4.2 
OVO memiliki Customer Service yang ramah 

dan dapat membantu menyelesaikan masalah 

     

X.3.4.3 OVO memiliki citra yang baik dan terpercaya       

 

D. Kepuasan Pengguna 

No Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

X.4.1 Convenience(Kenyamanan) 

X.4.1.1 
Layanan yang diberikan OVO membuat 

pengguna merasa nyaman. 

     

X.4.1.2 OVO dapat diakses kapanpun dan dimanapun      

X.4.1.3 
Pembayaran yang diinginkan dapat ditemukan 

dengan cepat  

     

X.4.2 Customization(Kustomisasi) 

X.4.2.1 
OVO dapat menyesuaikan apa yang 

dibutuhkan penggunanya. 

     

X.4.2.2 

Penambahan ketentuan dan fitur OVO 

membuat pengguna betah menggunakan 

aplikasi 

     

X.4.2.3 
Sugesti yang diberikan sesuai dengan yang 

dibutuhkan pengguna  

     

X.4.3 Security/Privacy(Privasi) 

X.4.3.1 
Pengguna merasa puas menggunakan aplikasi 

karena identitas pribadi terlindungi 

     



 

 

 

Lampiran  2 Data Responden 

Umur  

Jenis 

Kelamin 

Jumlah 

Transaksi 

Menggunakan 

aplikasi OVO Pekerjaan Pendapatan 

17-20 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

41-50 Laki-Laki 1 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Perempuan 1 kali Wiraswasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 1 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

X.4.3.2 
Pengguna merasa puas menggunakan aplikasi 

karena riwayat transaksi terlindungi 

     

X.4.3.3 
OVO memberikan sugesti yang berguna untuk 

meningkatkan Privasi akun 

     

X.4.4 Web Appearance(Tampilan website/menu aplikasi) 

X.4.4.1 Tampilan menu aplikasi menarik      

X.4.4.2 
Menu yang disediakan tidak membuat 

pengguna bingung 

     

X.4.4.3 
Adanya intruksi menu yang mempermudah 

pengguna lama maupun baru 

     



91 

 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Perempuan 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Perempuan 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

41-50 Perempuan 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

41-50 Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 1 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pegawai Negeri Sipil 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

17-20 tahun Perempuan 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 3 kali/sering Wiraswasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 



21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

41-50 Perempuan 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

17-20 tahun Perempuan 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

17-20 tahun Perempuan 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

17-20 tahun Perempuan 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Perempuan 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali  Wiraswasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 
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21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Wiraswasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

17-20 tahun Perempuan 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Wiraswasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 3 kali/sering Wiraswasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Wiraswasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 3 kali/sering Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 



21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Pelajar/Mahasiswa 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 1 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

41-50 Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

21-30 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Perempuan 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 

41-50 Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 3 kali/sering Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

31-40 tahun Laki-Laki 2 kali Karyawan Swasta 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 1 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 1 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Perempuan 1 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Laki-Laki 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

21-30 tahun Perempuan 2 kali Lain-lain 

Rp 0 – Rp 

3.000.000 

41-50 Perempuan 1 kali Lain-lain 

Rp 3.000.000 – Rp 

6.000.000 
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Lampiran  3 Hasil Deskripsi Responden 

Karakteristik Berdasarkan Umur 

No Umur  Frekuensi Persentase (%) 

1 17 - 20 Tahun 7 7% 

2 21 - 30 Tahun 53 58% 

3 31 - 40 Tahun 14 14% 

4 41- 50  Tahun 22 21% 

5 >50 Tahun  0 0% 

Total 96 100% 

 

Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

(%) 

1 Laki-laki 54 57% 

2 Perempuan 42 43% 

Total  96 100 

 

 

 

Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Frekuensi Persentase 

1 Karyawan Swasta 49 50% 

2 Wiraswasta 7 7% 

3 Pegawai Negeri Sipil 1 1% 

4 Pelajar/Mahasiswa 23 24% 

5 Lain-Lain 16 18% 

 Total 96 100 

 

Karakteristik Berdasarkan Penghasilan 

No Pekerjaan Frekuensi Persentase 

1 Karyawan Swasta 49 50% 

2 Wiraswasta 7 7% 

3 Pegawai Negeri Sipil 1 1% 

4 Pelajar/Mahasiswa 23 24% 

5 Lain-Lain 16 18% 

 Total 96 100 

 



 

 

 

 

 

Lampiran  4 Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Penggunaan aplikasi 

OVO 
Frekuensi Persentase 

1 1 Kali 21 23% 

2 2 Kali 51 53% 

3 3 Kali/Sering  24 24% 

 Total 96 100 
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Lampiran  5 Uji Reliabilitas 

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 96 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 96 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,759 15 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X1.1 59,36 28,024 ,418 ,742 

x1.2 59,43 27,763 ,384 ,744 

X1.3 59,36 28,318 ,263 ,755 

X1.4 59,57 28,479 ,292 ,752 

X1.5 59,65 28,231 ,218 ,762 

X1.6 59,50 26,526 ,462 ,735 

X1.7 59,54 27,704 ,335 ,748 

X1.8 59,53 28,483 ,227 ,759 

X1.9 59,58 26,982 ,401 ,742 

X1.10 59,44 26,101 ,543 ,727 

X1.11 59,38 27,668 ,447 ,739 

X1.12 59,45 27,029 ,455 ,737 

X1.13 59,52 28,000 ,281 ,754 

X1.14 59,45 27,681 ,410 ,742 

X1.15 59,59 28,349 ,359 ,746 
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Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 96 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 96 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,786 12 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2.1 47,21 20,040 ,259 ,795 

X2.2 46,95 21,039 ,300 ,782 

X2.3 47,14 19,171 ,508 ,762 

X2.4 46,90 19,757 ,461 ,767 

X2.5 46,79 20,588 ,420 ,772 

X2.6 46,93 20,300 ,428 ,771 

X2.7 46,86 20,518 ,400 ,773 

X2.8 46,90 19,484 ,507 ,762 

X2.9 46,83 19,340 ,547 ,759 

X2.10 46,96 18,904 ,477 ,765 

X2.11 46,90 19,484 ,458 ,767 

X2.12 46,94 19,849 ,420 ,771 

 

 

 



 

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 96 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 96 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,777 12 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X3.1 44,22 28,657 ,483 ,756 

X3.2 44,20 29,066 ,481 ,757 

X3.3 44,28 29,257 ,450 ,759 

X3.4 44,51 29,558 ,272 ,777 

X3.5 44,46 29,261 ,297 ,775 

X3.6 44,47 28,483 ,416 ,761 

X3.7 44,38 28,321 ,491 ,754 

X3.8 44,28 29,994 ,323 ,770 

X3.9 44,41 29,275 ,406 ,763 

X3.10 44,42 28,456 ,399 ,763 

X3.11 44,48 25,557 ,583 ,740 

X3.12 44,49 26,463 ,451 ,759 
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Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 96 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 96 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,816 12 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Y1.1 47,28 22,499 ,333 ,813 

Y1.2 47,35 22,231 ,387 ,809 

Y1.3 47,42 20,940 ,522 ,798 

Y1.4 47,42 21,698 ,350 ,813 

Y1.5 47,44 20,922 ,491 ,800 

Y1.6 47,51 21,095 ,472 ,802 

Y1.7 47,45 21,618 ,474 ,802 

Y1.8 47,43 21,131 ,445 ,805 

Y1.9 47,46 20,104 ,660 ,785 

Y1.10 47,56 20,586 ,498 ,800 

Y1.11 47,43 20,668 ,556 ,795 

Y1.12 47,40 21,673 ,412 ,807 

 

 

 

 



Lampiran  6 Uji Asumsi Klasik 

a. uji normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. uji multikolinieritas 

 

c. Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

 

 

  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 4,16649506 

Most Extreme Differences Absolute ,103 

Positive ,045 

Negative -,103 

Test Statistic ,103 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,014c 

Exact Sig. (2-tailed) ,247 

Point Probability ,000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Lampiran  7 Analisis Regresi Linier Berganda 

 

 

Koefisien  Determinasi (R2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13,043 6,252  2,086 ,040 

Kualitas 

Pelayanan 

,221 ,082 ,247 2,707 ,008 

Kepercayaan ,289 ,097 ,281 2,978 ,004 

Promosi ,204 ,081 ,235 2,513 ,014 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,550a ,303 ,280 4,234 

a. Predictors: (Constant), Promosi(X3), Kualitas Pelayanan (X1), 

Kepercayaan (X2) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna(Y) 



 

Uji-T 

 

  

 

Uji-f 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13,043 6,252  2,086 ,040 

Kualitas 

Pelayanan 

,221 ,082 ,247 2,707 ,008 

Kepercayaan ,289 ,097 ,281 2,978 ,004 

Promosi ,204 ,081 ,235 2,513 ,014 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

715,320 3 238,440 13,302 ,000b 

Residual 1649,170 92 17,926   

Total 2364,490 95    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna(Y) 

b. Predictors: (Constant), Promosi(X3), Kualitas Pelayanan (X1), Kepercayaan 

(X2) 
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Lampiran  8 Tabulasi Hasil Kuesioner 

Kualitas Pelayanan (X1) 
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Kepercayaan (X2) 
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Promosi(X3) 
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Kepuasan(Y) 
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Kartu Bimbingan  

 


