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Lampiran 1. Bukti Log Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 2. Data Hasil Penelitian  

A. Variabel X1, X2 dan X3 

 

Cases X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 
Dimensi 
Tangibl
e (X1) 

X2.1 X2.2 X2.3 
Dimensi 
Reliabilit

y (X2) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

Dimensi 
Respons
iveness 

(X3) 

1 4 4 4 5 17 4 3 5 12 3 4 4 3 14 

2 5 5 5 4 19 5 4 4 13 5 4 5 4 18 

3 4 4 5 3 16 3 4 4 11 5 3 3 4 15 

4 5 4 4 5 18 4 4 4 12 4 5 5 5 19 

5 5 5 3 5 18 5 5 4 14 4 2 3 4 13 

6 5 5 5 5 20 4 5 5 14 3 4 5 5 17 

7 4 5 5 5 19 5 4 5 14 4 3 3 5 15 

8 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

9 4 4 5 5 18 5 5 5 15 4 5 5 5 19 

10 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 3 3 4 15 

11 4 4 4 5 17 5 5 4 14 4 5 5 4 18 

12 4 4 4 4 16 3 5 3 11 4 4 3 3 14 

13 5 4 4 4 17 4 4 4 12 3 3 4 2 12 

14 4 5 5 5 19 5 5 5 15 4 4 4 3 15 

15 4 4 4 4 16 4 5 4 13 3 4 3 3 13 

16 5 5 5 5 20 4 5 5 14 3 3 4 5 15 

17 5 4 5 5 19 5 4 5 14 5 5 5 5 20 

18 5 5 5 5 20 5 5 5 15 2 5 5 5 17 

19 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

Case Processing Summarya

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

X1.1

X1.2

X1.3

X1.4

Dimensi Tangible (X1)

X2.1

X2.2

X2.3

Dimensi Reliability (X2)

X3.1

X3.2

X3.3

X3.4

Dimensi

Responsiveness (X3)

N Percent N Percent N Percent

Included Excluded Total

Cases

Limited to firs t 100 cases.a. 
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Cases X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 
Dimensi 
Tangibl
e (X1) 

X2.1 X2.2 X2.3 
Dimensi 
Reliabilit

y (X2) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

Dimensi 
Respons
iveness 

(X3) 

20 5 5 4 4 18 4 5 5 14 4 5 5 5 19 

21 4 5 4 4 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

22 4 5 4 4 17 5 4 4 13 5 4 4 5 18 

23 4 4 4 4 16 3 3 4 10 4 4 4 4 16 

24 4 5 4 4 17 4 4 5 13 5 4 3 4 16 

25 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 5 4 17 

26 5 4 5 4 18 5 5 4 14 4 4 4 5 17 

27 5 5 5 5 20 4 4 5 13 4 4 5 5 18 

28 3 4 4 3 14 4 4 4 12 3 4 3 4 14 

29 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 12 

30 5 5 5 5 20 5 5 5 15 3 5 4 3 15 

31 4 5 4 5 18 5 4 4 13 5 5 5 5 20 

32 4 4 4 4 16 3 4 4 11 4 4 3 4 15 

33 4 5 4 4 17 4 4 4 12 3 3 4 4 14 

34 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 4 4 4 16 

35 3 4 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

36 3 4 3 3 13 3 4 3 10 3 3 2 3 11 

37 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

38 3 3 4 4 14 4 4 4 12 4 4 5 4 17 

39 3 3 4 3 13 3 4 3 10 4 4 4 4 16 

40 5 5 5 5 20 5 5 4 14 4 5 5 5 19 

41 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

42 5 5 5 5 20 5 5 5 15 3 3 5 4 15 

43 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

44 5 4 5 5 19 4 5 5 14 5 5 5 5 20 

45 5 5 5 5 20 4 4 5 13 3 4 4 4 15 

46 4 5 4 4 17 5 5 5 15 5 4 4 5 18 

47 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

48 3 3 4 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

49 3 4 5 5 17 5 4 4 13 4 5 5 4 18 

50 4 3 3 4 14 3 4 4 11 4 4 3 4 15 

51 3 5 4 3 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

52 5 5 5 4 19 5 3 5 13 5 5 5 5 20 

53 5 5 5 4 19 5 5 4 14 5 5 5 5 20 

54 3 3 4 5 15 3 5 5 13 3 4 4 4 15 

55 3 3 3 3 12 3 3 4 10 5 3 3 3 14 

56 4 5 4 4 17 5 3 4 12 5 4 4 5 18 

57 4 4 3 5 16 3 5 4 12 5 3 4 4 16 

58 4 4 5 4 17 5 4 5 14 4 4 5 4 17 

59 4 4 4 5 17 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

60 4 4 4 3 15 5 4 4 13 5 4 5 5 19 

61 4 3 3 5 15 4 4 5 13 4 4 3 5 16 

62 5 4 5 4 18 5 3 5 13 4 5 3 4 16 
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Cases X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 
Dimensi 
Tangibl
e (X1) 

X2.1 X2.2 X2.3 
Dimensi 
Reliabilit

y (X2) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

Dimensi 
Respons
iveness 

(X3) 

63 4 5 5 5 19 5 5 5 15 5 4 5 5 19 

64 5 5 5 4 19 5 3 5 13 5 5 5 5 20 

65 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

66 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

67 3 4 5 5 17 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

68 5 3 3 4 15 4 5 4 13 5 4 4 4 17 

69 3 5 3 3 14 4 4 3 11 3 3 4 3 13 

70 4 4 3 4 15 3 4 3 10 3 3 4 4 14 

71 4 4 5 5 18 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

72 4 5 4 5 18 4 3 4 11 3 4 3 5 15 

73 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

74 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

75 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

76 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 5 17 

77 5 5 5 5 20 5 3 2 10 2 5 5 4 16 

78 5 5 5 5 20 5 5 5 15 4 5 5 4 18 

79 3 5 5 5 18 5 4 5 14 4 5 5 5 19 

80 4 4 5 5 18 3 5 3 11 4 5 5 3 17 

81 5 4 3 3 15 4 3 3 10 4 3 4 3 14 

82 5 4 5 5 19 5 3 5 13 3 5 4 5 17 

83 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 4 5 19 

84 5 4 5 5 19 5 4 5 14 4 5 5 5 19 

85 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

86 5 5 5 5 20 5 5 5 15 4 3 5 5 17 

87 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

88 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

89 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

90 5 4 3 4 16 3 5 5 13 4 4 3 3 14 

91 5 5 5 5 20 4 5 5 14 4 4 4 5 17 

Total N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 
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Case Processing Summarya

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

X4.1

X4.2

X4.3

X4.4

Dimensi Assurance (X4)

X5.1

X5.2

X5.3

Dimensi Emphaty (X5)

N Percent N Percent N Percent

Included Excluded Total

Cases

Limited to first 100 cases.a. 

B. Variabel X4 dan X5  

 

 

 

 

 

 

 

Cases X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 
Dimensi 

Assurance 
(X4) 

X5.1 X5.2 X5.3 
Dimensi 
Emphaty 

(X5) 

1 3 3 4 3 13 4 3 3 10 

2 5 4 4 4 17 5 4 5 14 

3 3 4 4 4 15 5 4 4 13 

4 4 5 4 4 17 3 4 5 12 

5 4 3 4 4 15 4 4 3 11 

6 4 5 4 5 18 5 5 5 15 

7 5 5 5 5 20 3 5 4 12 

8 4 4 4 3 15 4 4 4 12 

9 5 4 5 5 19 4 3 4 11 

10 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

11 4 5 3 5 17 4 4 4 12 

12 4 3 4 3 14 3 4 4 11 

13 4 4 3 4 15 4 3 4 11 

14 3 4 5 5 17 5 4 5 14 

15 5 4 3 4 16 3 4 4 11 

16 3 3 5 5 16 4 4 4 12 

17 5 5 5 5 20 4 5 5 14 

18 5 5 5 5 20 5 5 4 14 

19 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

20 4 5 5 5 19 5 5 5 15 

21 4 3 5 4 16 4 4 4 12 

22 5 4 4 5 18 4 5 4 13 

23 4 4 3 3 14 3 2 3 8 

24 5 4 4 4 17 2 4 4 10 

25 5 4 3 4 16 4 4 5 13 

26 5 4 4 5 18 4 4 5 13 

27 4 4 5 4 17 4 5 5 14 

28 4 3 4 3 14 3 3 3 9 
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Cases X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 
Dimensi 

Assurance 
(X4) 

X5.1 X5.2 X5.3 
Dimensi 
Emphaty 

(X5) 

29 3 3 3 4 13 2 3 3 8 

30 5 5 5 5 20 4 5 5 14 

31 4 5 5 5 19 4 4 5 13 

32 3 3 3 4 13 3 3 3 9 

33 4 4 3 3 14 3 3 4 10 

34 3 4 4 5 16 3 3 4 10 

35 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

36 3 4 4 4 15 4 3 4 11 

37 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

38 5 3 4 4 16 4 4 5 13 

39 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

40 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

41 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

42 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

43 5 3 4 4 16 4 5 4 13 

44 4 5 5 5 19 5 5 4 14 

45 5 4 4 5 18 3 4 5 12 

46 3 5 5 5 18 5 5 5 15 

47 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

48 4 4 5 5 18 5 5 4 14 

49 5 4 4 4 17 4 4 5 13 

50 3 3 5 4 15 4 3 4 11 

51 5 5 3 4 17 5 5 5 15 

52 5 5 5 5 20 5 3 5 13 

53 4 5 4 5 18 4 4 4 12 

54 3 3 4 4 14 4 4 5 13 

55 3 3 3 3 12 3 3 3 9 

56 4 5 4 5 18 4 5 4 13 

57 4 4 4 5 17 4 4 4 12 

58 5 4 3 5 17 5 5 4 14 

59 5 4 5 4 18 3 5 3 11 

60 4 5 3 3 15 4 4 5 13 

61 4 5 4 5 18 3 4 4 11 

62 5 3 5 3 16 3 4 4 11 

63 5 5 5 4 19 5 5 5 15 

64 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

65 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

66 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

67 5 4 5 5 19 5 5 5 15 

68 4 4 3 4 15 4 4 4 12 

69 3 4 4 4 15 4 4 3 11 

70 4 3 3 4 14 4 3 3 10 

71 3 3 4 5 15 5 5 5 15 

72 4 4 3 4 15 4 4 3 11 
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Cases X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 
Dimensi 

Assurance 
(X4) 

X5.1 X5.2 X5.3 
Dimensi 
Emphaty 

(X5) 

73 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

74 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

75 4 4 4 4 16 4 4 5 13 

76 4 4 4 5 17 4 4 5 13 

77 2 5 3 4 14 1 3 5 9 

78 4 4 5 5 18 5 5 5 15 

79 5 4 5 3 17 3 5 5 13 

80 5 2 5 5 17 4 2 5 11 

81 4 5 4 3 16 4 3 3 10 

82 4 4 2 5 15 5 5 3 13 

83 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

84 5 4 5 5 19 5 5 5 15 

85 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

86 5 5 3 3 16 4 4 5 13 

87 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

88 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

89 5 5 5 5 20 4 4 4 12 

90 3 5 5 4 17 5 5 5 15 

91 5 5 5 4 19 5 5 4 14 

Total N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

 

C. Variabel Y 

 

 

Case Processing Summarya

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

91 100,0% 0 ,0% 91 100,0%

Y1

Y2

Y3

Y4

Y5

Y6

Kepuasan Nasabah (Y)

Unstandardized Residual

Unstandardized Residual

N Percent N Percent N Percent

Included Excluded Total

Cases

Limited to first 100 cases.a. 
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Cases Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

Kepuasa

n 

Nasabah 

(Y) 

Unstandardiz

ed Residual 

Unstandardiz

ed Residual 

1 4 4 3 3 5 4 23 1,08958 1,09 

2 5 4 5 5 5 5 29 2,66135 2,66 

3 3 3 4 3 4 4 21 -1,98907 1,99 

4 4 4 4 4 4 5 25 -,31606 ,32 

5 5 5 5 5 5 5 30 5,12273 5,12 

6 5 5 5 5 5 5 30 1,87927 1,88 

7 5 5 5 5 5 5 30 ,63483 ,63 

8 4 4 4 4 4 4 24 ,85960 ,86 

9 5 5 5 5 5 4 29 1,05547 1,06 

10 5 5 5 5 5 5 30 -,36334 ,36 

11 5 5 5 4 4 5 28 2,29869 2,30 

12 3 4 3 3 4 4 21 -1,08763 1,09 

13 4 4 4 4 4 4 24 ,10589 ,11 

14 4 3 5 5 5 4 26 -1,34561 1,35 

15 5 4 4 4 4 4 25 ,43525 ,44 

16 3 5 3 5 4 5 25 -1,40103 1,40 

17 5 5 5 5 5 5 30 1,00641 1,01 

18 5 5 5 5 5 5 30 -,06499 ,06 

19 4 4 4 4 4 4 24 ,01693 ,02 

20 5 5 5 5 5 5 30 2,06486 2,06 

21 4 4 4 4 4 4 24 -,38961 ,39 

22 4 4 5 5 4 5 27 ,71494 ,71 

23 4 4 3 3 3 4 21 -,28081 ,28 

24 5 4 4 4 5 4 26 ,59197 ,59 

25 4 5 3 4 5 4 25 1,04134 1,04 

26 4 5 4 4 5 4 26 -1,14129 1,14 

27 4 4 4 4 5 5 26 -,74519 ,75 

28 3 3 3 4 4 4 21 -,45029 ,45 

29 3 3 3 3 3 3 18 -,90023 ,90 

30 5 5 5 5 5 5 30 -,28017 ,28 

31 5 5 5 5 5 4 29 1,68090 1,68 

32 3 3 3 3 4 3 19 -1,97101 1,97 

33 3 4 3 3 4 4 21 -1,75309 1,75 

34 4 4 4 4 4 4 24 ,52539 ,53 

35 4 4 4 4 4 3 23 -,57653 ,58 

36 4 4 3 4 4 4 23 1,30867 1,31 

37 4 4 4 4 4 4 24 ,01693 ,02 

38 4 4 4 4 3 4 23 -,14558 ,15 

39 4 4 4 4 4 4 24 1,92075 1,92 

40 5 5 5 5 5 5 30 ,40910 ,41 

41 4 4 4 4 4 4 24 ,01693 ,02 

42 5 5 5 5 5 5 30 -,36334 ,36 
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Cases Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

Kepuasa

n 

Nasabah 

(Y) 

Unstandardiz

ed Residual 

Unstandardiz

ed Residual 

43 4 5 4 4 4 4 25 ,93375 ,93 

44 4 5 5 5 5 4 28 -,15092 ,15 

45 4 5 4 5 4 4 26 -1,74427 1,74 

46 5 4 4 5 5 4 27 -,13562 ,14 

47 4 4 4 4 4 4 24 ,01693 ,02 

48 4 3 4 4 3 5 23 -3,02418 3,02 

49 5 5 3 4 5 5 27 1,55761 1,56 

50 3 5 3 5 3 3 22 -,00963 ,01 

51 4 3 5 4 4 3 23 -2,26469 2,26 

52 5 5 5 5 5 5 30 1,43169 1,43 

53 4 4 5 5 4 4 26 -1,14189 1,14 

54 3 3 3 5 4 5 23 ,57594 ,58 

55 3 3 3 3 3 3 18 -,26766 ,27 

56 4 5 4 4 5 4 26 ,05704 ,06 

57 5 4 4 4 5 5 27 2,17426 2,17 

58 5 3 5 5 5 5 28 2,02474 2,02 

59 4 3 5 3 5 5 25 -1,11870 1,12 

60 3 5 4 3 5 5 25 2,16362 2,16 

61 3 5 4 4 5 5 26 ,47921 ,48 

62 3 5 3 4 4 5 24 -1,05508 1,06 

63 4 4 5 5 4 5 27 -1,68379 1,68 

64 5 5 5 5 5 5 30 1,26533 1,27 

65 4 4 4 4 4 4 24 ,01693 ,02 

66 4 4 4 4 4 4 24 ,01693 ,02 

67 5 4 5 3 4 5 26 -1,76312 1,76 

68 4 4 2 4 4 4 22 -,96837 ,97 

69 4 3 4 4 4 3 22 -,22480 ,22 

70 4 3 4 4 3 4 22 ,74420 ,74 

71 3 4 4 5 4 3 23 -1,79898 1,80 

72 4 4 4 4 5 3 24 ,36421 ,36 

73 5 5 5 5 5 5 30 ,17459 ,17 

74 4 4 4 4 4 4 24 -,06625 ,07 

75 4 4 4 4 4 4 24 -,06625 ,07 

76 5 5 4 5 4 4 27 2,19867 2,20 

77 2 5 5 5 2 4 23 ,00984 ,01 

78 5 5 5 5 5 5 30 1,64476 1,64 

79 5 5 5 5 4 5 29 2,91655 2,92 

80 5 4 4 5 5 4 20 -5,10596 5,11 

81 4 5 5 4 4 3 20 -2,94114 2,94 

82 4 5 4 4 4 4 25 ,32228 ,32 

83 5 4 4 3 4 5 25 -4,93300 4,93 

84 5 4 5 5 5 4 28 -,34168 ,34 
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Cases Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

Kepuasa

n 

Nasabah 

(Y) 

Unstandardiz

ed Residual 

Unstandardiz

ed Residual 

85 5 5 5 5 5 5 30 ,17459 ,17 

86 5 5 5 4 4 4 27 ,38887 ,39 

87 5 5 4 5 4 5 28 -1,82541 1,83 

88 5 5 5 5 5 5 30 ,17459 ,17 

89 5 5 5 5 5 5 30 ,42413 ,42 

90 4 3 3 4 5 4 23 -2,63255 2,63 

91 5 5 5 5 5 5 30 1,11978 1,12 

Total N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

 

Lampiran 3. Uji Validitas Kuesioner 

A. Variabel X1 
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B. Variabel X2 

 

C. Variabel X3 
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D. Variabel X4 

 

E. Variabel X5 
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F. Variabel Y 

 

Lampiran 4. Uji Realibilitas 

A. Variabel X1 

 

B. Variabel X2 
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C. Variabel X3 

 

D. Variabel X4 

 

E. Variabel X5 

 

F. Variabel Y 
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Lampiran 5. Uji Normalitas 
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Lampiran 6. Uji Heteroskedastisitas Spearman Rho 
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Lampiran 7. Uji Multikolinearitas 
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Lampiran 8. Uji Regresi Linier Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 9. Uji Simultan (F) 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 10. Uji Determinasi (R2) 
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Lampiran 11. Uji Parsial (t) 
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Lampiran 12. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i 

Di Tempat 

 

Dengan hormat, 

Saya, selaku mahasiswi manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi (STIE) 

MALANGKUÇEÇWARA :  

Nama  : Rizky Akbarrina Putri 

Jurusan  : Manajemen 

Sedang melakukan penelitian untuk tugas akhir (skripsi) yang berjudul : 

“Pengaruh Kualitas Layanan Internet Banking terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank UOB cabang Sutan Syahrir Malang”. 

Sehubungan dengan itu, saya mohon dengan hormat kepada Bapak/Ibu/ 

Saudara/i berkenan meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner penelitian ini. 

Seluruh jawaban yang anda berikan, dijamin kerahasiaan dan keamannya. Semata-

mata hanya digunakan untuk penelitian ini. 

Atas kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i dalam mengisi 

kuesioner penelitian ini, saya ucapkan terima kasih dan mohon maaf jika terdapat 

kekurangan dan kesalahan. 

 

Hormat kami, 

 (Peneliti) 

 

 

 

Rizky Akbarrina Putri 
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A. PERTANYAAN KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Berikan tanda “silang” (X) pada jawaban yang anda pilih (paling tepat). 

1. Jenis Kelamin Bapak/Ibu/Saudara/i? 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

2. Berapakah umur Bapak/Ibu/Saudara/i saat ini? 

a. 20 – 30 tahun 

b. 30 – 40 tahun 

c. 40 – 50 tahun 

d. Lebih dari 50 tahun 

3. Apakah pekerjaan Bapak/Ibu/Saudara/i saat ini? 

a. Mahasiswa 

b. Pegawai Negeri 

c. Karyawan Swasta 

d. Wiraswasta 

e. Lainnya 

4. Pendidikan terakhir Bapak/Ibu/Saudara/i? 

a. SMA/SMK 

b. D1 

c. D3 

d. S1 

e. S2 

f. Lainnya 

5. Sudah berapa lama Bapak/Ibu/Saudara/i menjadi nasabah Bank UOB 

cabang Sutan Syahrir Malang? 

a. Kurang dari 1 tahun 

b. 1 – 2 tahun 

c. 2 – 3 tahun 

d. 3 – 4 tahun 

e. Lebih dari 4 tahun 

6. Apakah Bapak/Ibu/Saudara/i pernah melakukan transaksi menggunakan 

layanan Internet Banking Bank UOB?  

a. Pernah 

b. Tidak 
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B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

- Dimohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk membaca dengan baik dan 

seksama setiap butir pertanyaan yang terdapat dalam lembar pertanyaan 

berikut ini.  

- Kemudian pilihlah salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat atau 

sesuai dengan yang anda ketahui dengan cara memberi “check” (√) pada 

kolom jawaban yang telah disediakan (pilih 1 jawaban saja). 

- Instrumen ini hanya digunakan untuk tujuan penelitian skripsi saja. 

- Apapun jawaban anda akan dijamin kerahasiaannya. 

- Keterangan jawaban : 

1. STS  : Sangat Tidak Setuju 

2. TS   : Tidak Setuju 

3. N   : Netral 

4. S   : Setuju 

5. SS   : Sangat Setuju 

Instrumen Penelitian Kualitas Layanan (X) 

No Pertanyaan 

Pilihan Jawaban 

1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

Dimensi Tangible 

1. Desain fitur tampilan awal internet banking 

memudahkan saya dalam proses login  

     

2. Desain fitur yang ditampilkan pada internet 

banking menarik dan nyaman untuk saya 

gunakan 

     

3. Bahasa yang digunakan pada fitur layanan 

internet banking  mudah saya mengerti 

     

4. Kelengkapan layanan fitur yang diberikan 

sesuai dengan kebutuhan saya 

     

Dimensi Reliability 

5. Isi (konten) dari fasilitas internet banking 

yang digunakan sudah sesuai kebutuhan saya 

     

6. Informasi atau petunjuk yang diberikan oleh 

layanan internet banking sudah tepat dan 

informatif untuk saya  

     

7. Penyelesaian tugas atau hasil dari layanan 

banking sudah tepat dan akurat untuk saya 
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No Pertanyaan 

Pilihan Jawaban 

1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

Dimensi Responsiveness 

8. Kecepatan layanan internet banking dalam 

merespon permintaan saya (nasabah) 

     

9. Ketersediaan fitur atau layanan internet 

banking yang dapat menghubungkan nasabah 

dengan costumer service ketika saya menemui 

permasalahan 

     

10. Saya bisa menanyakan pertanyaan melalui 

layanan internet banking jika saya (nasabah) 

menemui masalah 

     

11. Ketepatan layanan internet banking dalam 

memberikan solusi atas permasalahn saya 

(nasabah) 

     

Dimensi Assurance 

12. Layanan internet banking memberikan 

kemanan bagi data transaksi dan privasi saya 

     

13. Tidak ada masalah keamanan selama saya 

menggunakan layanan internet banking 

     

14. Layanan internet banking menyimpan catatan 

(history) yang akurat selama saya melakukan 

transaksi 

     

15. Saya merasa aman dan nyaman saat 

menggunakan layanan internet banking 

     

Dimensi Emphaty 

16. Saya dapat mengakses layanan internet 

banking setiap saat 

     

17. Kemungkinan dan kecenderungan terjadi 

trouble pada saat saya menggunakan layanan 

internet banking 

     

18. Penerapan (dikenakan) biaya tambahan saat 

saya melakukan transaksi menggunakan 

layanan internet banking 
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Instrumen Penelitian Kepuasan Nasabah (Y) 

No Pertanyaan 

Pilihan Jawaban 

1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

Dimensi Hasil 

19. Seluruh teknologi dan kualitas layanan 

internet banking yang diberikan oleh Bank 

sesuai harapan saya 

     

20. Penerapan layanan internet banking yang 

diberikan oleh Bank, dilakukan dengan baik 

     

21. Selalu melakukan evaluasi kinerja layanan 

internet banking, guna meningkatkan kualitas 

pelayanan 

     

22. Kesesuaian janji yang ditawarkan layanan 

internet banking pada saat promosi dengan 

pelayanan (produk) yang diberikan 

     

23. Kepuasan pada saat melakukan transaksi, 

menggunakan layanan internet banking 

     

24. Secara keseluruhan, saya puas dengan 

kualitas layanan dari internet banking 

     

 

Terima kasih banyak kepada Bapak/Ibu/Saudara/i atas kesediaannya dan 

telah berpartisipasi mengisi kuesioner ini, semoga Allah SWT senantiasa 

memberikan kesehatan dan melancarkan segala urusan Bapak/Ibu/Saudara/i. 

 

 

 

 

WassalamualaikumWr. Wb 
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Lampiran 13. Tampilan Awal PIB UOB 
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Lampiran 14. Foto Kuesioner dalam Google Form 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 


