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Nandini Syalsha Alvioni 

Keuangan dan Perbankan Terapan 

Pengaruh Atribut pada Aplikasi GoPayJago terhadap Kepuasan Nasabah 

 

ABSTRAK 

 

Kemajuan teknologi pada perkembangan digital banking dan e-wallet telah 

menyebabkan tingginya persaingan pasar, sehingga dinilai perlu adanya 

implementasi strategi untuk memenangkan persaingan. Salah satu strategi yang 

dapat dilakukan adalah membuat produk memiliki atribut yang sesuai dengan 

harapan nasabah, sehingga atribut dianggap menjadi sebuah hal penting untuk 

mencapai kepuasan nasabah. Penelitian ini menguji pengaruh atribut produk berupa 

user interface, responsiveness, reliability, security & privacy, performance, 

contact, dan customization yang terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. Sebanyak 

200 responden telah diperoleh dan memenuhi kriteria penelitian yaitu merupakan 

nasabah GoPayJago yang berusia >17 tahun dan tinggal di Jabodetabek. Teknik 

analisis data yang digunakan yaitu PLS-SEM dengan SmartPLS versi 3.2 sebagai 

alat bantu olah data. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa user interface, 

responsiveness, reliability, security & privacy, performance, dan contact memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan 

customization tidak berpengaruh. Atribut reliability menjadi yang paling dominan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan nilai loading factor sebesar 0,256. 

Strategi yang dilakukan GoPay dan Bank Jago dalam menghadapi persaingan ialah 

mengembangkan layanan jasa keuangan melalui integrasi untuk memberi akses 

perbankan digital di dalam aplikasi Gojek, sekaligus membuka akses yang lebih 

luas kepada layanan perbankan digital bagi masyarakat Indonesia. 

 

Kata kunci: Bank Digital, Dompet Digital, Kepuasan Nasabah, Atribut 

Aplikasi, GoPayJago. 
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Keuangan dan Perbankan Terapan 

The Effect of Attributes on the GoPayJago Application on Customer Satisfaction 

 

ABSTRACT 

 

Technological advances in the development of digital banking and e-wallets have 

resulted in high market competition, so it is considered necessary to implement a 

strategy to win the competition. One strategy that can be carried out is to make 

products have attributes that match customer expectations, so that attributes are 

considered to be an important thing to achieve customer satisfaction. This study 

examines the effect of product attributes such as user interface, responsiveness, 

reliability, security & privacy, performance, contact, and customization on 

GoPayJago customer satisfaction. A total of 200 respondents have been obtained 

and meet the research criteria, which are GoPayJago customers who are >17 years 

old and live in Greater Jakarta. The data analysis technique used is PLS-SEM with 

SmartPLS version 3.2 as a data processing tool. The results of this study indicate 

that the user interface, responsiveness, reliability, security & privacy, performance, 

and contact have a positive and significant effect on customer satisfaction, while 

customization has no effect. The reliability attribute is the most dominant in 

influencing customer satisfaction with a loading factor value of 0.256. The strategy 

undertaken by GoPay and Bank Jago in facing competition is to develop financial 

services through integration to provide digital banking access within the Gojek 

application, as well as open wider access to digital banking services for the 

Indonesian people. 

 

Keywords: Digital Bank, E-Wallet, Customer Satisfaction, Application 

Attributes, GoPayJago. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Kemajuan teknologi masa kini telah mendorong perkembangan banyak sektor, 

tak terkecuali dengan perbankan yang mengakselerasi proses transformasi menuju 

digitalisasi perbankan dalam bentuk digital banking. Pada 2021 lalu, ditemukan 

bahwa terdapat sekitar 78% pengguna aktif digital banking di Indonesia, hal ini 

merupakan peningkatan dari tahun 2017 yang hanya 57% (Woetzel et al, 2021). 

Pada tahun selanjutnya, tercatat pertumbuhan transaksi perbankan digital sebesar 

71,4 persen per tahun (Bank Indonesia, 2022). Data di atas menunjukkan bahwa 

masyarakat sangat tertarik dengan digital banking dan ada banyak peluang atas 

pertumbuhan bank digital. (Woetzel, Thomas, Barquin,  & Devesa, 2021). 

Kemajuan teknologi tidak hanya memengaruhi sektor perbankan; teknologi 

keuangan, atau fintech, menjadi salah satunya. E-wallet adalah salah satu jenis 

fintech yang menawarkan alternatif pembayaran melalui internet. Karena praktis 

dan dapat digunakan dalam e-commerce, e-wallet menjadi sangat populer. Hal ini 

dibuktikan oleh penelitian yang menemukan bahwa sebanyak 88% orang 

menggunakan e-wallet saat membeli sesuatu secara online (Karnadi, 2022). Selain 

itu, ditemukan bahwa 53% responden paling sering menggunakan e-wallet 

(Pahlevi, 2022). Berdasarkan data di atas, dapat dibuat kesimpulan bahwa 

masyarakat sangat tertarik dengan e-wallet dan ada banyak peluang atas 

pertumbuhan dompet digital. 

Bank Jago dan GoPay turut berkontribusi pada pertumbuhan sektor bank digital 

dan e-wallet di Indonesia, menurut Populix: Consumer Preference Towards 

Banking & E-Wallet Apps. Dapat dilihat bahwa keduanya berhasil mengungguli 

posisi mereka sebagai aplikasi digital bank dan e-wallet paling populer di 

Indonesia. 
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Gambar 1.1 Aplikasi Bank Digital Terpopuler Periode 2022 

Sumber: Populix Market Researcher, 2022 

 

Gambar 1.2 E-wallet Terpopuler Periode 2022 

Sumber: Populix Market Researcher, 2022 

Hasil riset di atas menunjukkan bahwa Bank Jago dan GoPay memiliki 

kemampuan untuk mengungguli sektor masing-masing. Meskipun demikian, 

karena banyaknya pesaing yang mulai bermunculan, baik Bank Jago maupun 

GoPay harus tetap waspada. seperti yang ditunjukkan dalam tabel 1.1, yang 

menunjukkan peringkat kinerja digital bank di Google Play pada bulan Oktober 

2021. Sementara Bank Jago berada di posisi 27, Neobank berhasil mengunggulinya.  

Tabel 1.1 Performa bank digital di Google Play pada Oktober 2021 

 

Sumber: AppBrain, Sucor Research 

Selain itu, keberadaan DANA dan OVO dianggap sebagai pesaing GoPay 

karena memiliki fitur yang serupa dengan produk GoPay, salah satunya terhubung 

Rank Digital Bank Total Download

1 NeoBank 10M+

3 New Livin by Mandiri 500K+

11 Seabank 500K+

27 Jago 1M+
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ke layanan e-commerce dan ride hailing, yang merupakan jasa transportasi yang 

dioperasikan melalui platform online. Dimana diketahui bahwa mayoritas 

responden menggunakan layanan fintech pembayaran untuk transaksi di e-

commerce dan jasa transportasi online (Septiani, 2022).  GoPay unggul karena 

terhubung dengan Gojek dan Tokopedia. Namun kini, DANA didukung oleh 

Lazada, yang dimana sebelumnya OVO juga terintegrasi platform tersebut. Ketiga 

perusahaan tersebut juga dikenal seringkali melakukan "perang diskon" (Pramelani, 

2020).  

Dampak dari tingginya antusias masyarakat, membuat perusahaan di kedua 

industri tersebut berlomba-lomba untuk menerapkan dan mengembangkan 

teknologi digital untuk bersaing dan memenuhi kebutuhan nasabah. Akibatnya, 

masyarakat memiliki banyak pilihan untuk memilih digital bank dan e-wallet yang 

paling praktis dan efisien untuk melakukan berbagai transaksi.   

Untuk mengatasi persaingan, GoPay dan Bank Jago mengembangkan produk 

kerjasama bernama GoPayJago. Dengan integrasi ini, keduanya menawarkan 

produk terbaik kepada nasabah karena nasabah dapat membuka rekening Bank Jago 

secara langsung di aplikasi Gojek dalam waktu kurang dari lima menit, dan tidak 

ada biaya administrasi atau saldo minimal di rekening. Nasabah yang menggunakan 

GoPayJago juga dapat menikmati bebas biaya untuk isi ulang atau top-up antar 

Jago-GoPay. Mereka juga dapat menggunakan Kantong Jago untuk membayar 

berbagai layanan seperti GoRide, GoCar, dan GoTagihan, yang dapat ditemukan di 

aplikasi Gojek. Nasabah akan memiliki lebih banyak kemudahan saat melakukan 

transaksi tanpa perlu melakukan top-up GoPay, dan ini menjadi platform on-

demand pertama di Indonesia yang menggabungkan digital bank dan e-wallet. 

Hadirnya GoPayJago diharapkan menjadi solusi bagi nasabah dalam mengelola 

anggaran khususnya pada saat bertransaksi menggunakan layanan GoRide, GoCar, 

dan GoTagihan yang pada aplikasi Gojek, namun belum diketahui secara pasti 

apakah hadirnya GoPayJago telah memberi kepuasan pada nasabah atau belum. 

Jika ingin memuaskan nasabahnya, GoPayJago harus memiliki strategi, salah 

satunya dengan membuat produk yang sesuai dengan keinginan nasabah (Hardini 

& Banjarnahor, 2022). Produk atau aplikasi harus memiliki atribut yang memenuhi 
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harapan pengguna dan meningkatkan pengalaman pengguna. Atribut dianggap 

penting untuk mencapai kepuasan pengguna karena pengguna akan bereaksi 

terhadap produk dengan semua atribut yang ada di dalamnya saat mereka 

menggunakannya (Hardini & Banjarnahor, 2022). Produk juga harus memiliki 

atribut unik atau karakteristik yang membedakannya dari produk lainnya. Karena 

keunggulan perusahaan dapat dinilai secara menyeluruh dengan atribut yang 

diperhatikan dengan baik (Widayanti et al, 2017). (Widayanti, Rizal, & Maydiantoro, 2017). 

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa penciptaan atribut produk 

yang baik dapat menyebabkan kepuasan nasabah. Oleh karena itu, peneliti 

menggunakan beberapa fitur utama yang diduga berkontribusi pada kepuasan 

nasabah yaitu user interface (antarmuka nasabah), responsiveness (daya tanggap), 

reliability (keandalan), security & privacy (keamanan dan privasi), performance 

(kinerja), contact (kontak), dan customization (penyesuaian). 

Sebagaimana yang dipaparkan oleh penelitian terdahulu bahwa user interface 

(Syaputra, 2021) (Da Silva et al, 2022), responsiveness (Pujianto, 2018) (Lusiana 

et al, 2020), reliability (Pujianto, 2018) (Lusiana et al, 2020), security & privacy 

(Pujianto, 2018) (Khatoon et al, 2020), performance (Hardati, 2021) (Cantona & 

Tunjungsari, 2019), contact (Billyarta & Sudarusman, 2021), dan customization 

(Kasiri et al, 2017) (Altobishi et al, 2018) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Namun belum diketahui kepuasan nasabah akan terpengaruh jika fitur ini 

diterapkan pada GoPayJago. Jadi, berdasarkan fenomena dan perbedaan yang 

ditemukan dari presentasi di atas, peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Atribut pada Aplikasi GoPayJago terhadap Kepuasan Nasabah”.  (Khatoon, Zhengliang, & H ussain, 2020)  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Banyak masyarakat berpikir bahwa mereka sangat konsumtif dan sulit mengatur 

keuangan. Namun, mereka menyadari pentingnya mengelola keuangan dan merasa 

mereka dapat menghemat lebih banyak uang dengan menggunakan fitur yang tepat 

untuk memenuhi tujuan mereka (PT Bank Commonwealth, 2021). GoPayJago 

diharapkan dapat menjadi solusi bagi nasabah untuk memenuhi tujuannya dan 

memberikan kepuasan nasabah. Untuk mencapai hal tersebut, Bank Jago dan 
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GoPay harus memperhatikan beberapa atribut dalam aplikasi GoPayJago, seperti 

user interface (antarmuka nasabah), responsiveness (daya tanggap), reliability 

(keandalan), security & privacy (keamanan dan privasi), performance (kinerja), 

contact (kontak), dan customization (penyesuaian). Namun, belum bisa dipastikan 

apakah nasabah GoPayJago puas dan terbantu dengan hadirnya GoPayJago.  

 

1.3. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, pertanyaan penelitian 

dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh user interface terhadap kepuasan nasabah GoPayJago? 

2. Bagaimana pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah GoPayJago? 

3. Bagaimana pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah GoPayJago? 

4. Bagaimana pengaruh security & privacy terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago? 

5. Bagaimana pengaruh performance terhadap kepuasan nasabah GoPayJago? 

6. Bagaimana pengaruh contact terhadap kepuasan nasabah GoPayJago? 

7. Bagaimana pengaruh customization terhadap kepuasan nasabah GoPayJago? 

8. Atribut apa yang paling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah dalam 

menggunakan GoPayJago? 

9. Strategi apa yang dilakukan GoPay dan Bank Jago dalam memenangkan 

persaingan? 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisa pengaruh user interface terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 

2. Menganalisa pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 

3. Menganalisa pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 

4. Menganalisa pengaruh security & privacy terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago. 

5. Menganalisa pengaruh performance terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 

6. Menganalisa pengaruh contact terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 
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7. Menganalisa pengaruh customization terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 

8. Menganalisa atribut yang paling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah 

dalam menggunakan GoPayJago. 

9. Menganalisa strategi yang dilakukan GoPay dan Bank Jago dalam 

memenangkan persaingan. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan mampu bermanfaat antara lain 

adalah: 

a) Penelitian ini dapat memberikan wawasan, pengetahuan dan informasi 

kepada semua pihak terkait salah satu bentuk pemasaran.  

b) Hasil penelitian ini dapat membantu GoPay dan Bank Jago membuat 

kebijakan, khususnya yang berkaitan dengan pengembangan dan 

peningkatan layanan agar perusahaan memiliki keunggulan bersaing 

c) Penelitian ini dilakukan untuk menyediakan referensi, data, dan informasi 

untuk penelitian selanjutnya. 

 

1.6. Sistematika Penulisan Skripsi 

Untuk membuat skripsi lebih mudah ditulis, pembahasan dibagi menjadi tiga 

bab, masing-masing dengan pokok bahasan yang saling menjelaskan. Proses 

penulisan ini menggunakan pedoman penulisan skripsi Politeknik Negeri Jakarta 

sebagai referensi. Secara umum, isi dari setiap bab adalah sebagai berikut:  

BAB I: PENDAHULUAN  

Bab ini mencakup subbab yang membahas latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, keuntungan, dan sistematika penelitian. 

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini membahas kajian teoritis yang mendukung penelitian, kerangka pemikiran, 

dan penelitian sebelumnya. 
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BAB III: METODE PENELITIAN  

Bab ini membahas metodologi penelitian, termasuk jenis penelitian, objek 

penelitian, teknik pengambilan sampel, dan teknik pengumpulan dan analisis data, 

serta operasional variabel. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini membahas masalah penelitian dan analisis data yang digunakan, serta hasil 

analisis. Selain itu, bab ini membahas lebih lanjut tentang deskripsi analisis hasil 

penelitian. 

BAB V: PENUTUP  

Pada bab ini peneliti membahas tentang kesimpulan yang diperoleh berdasarkan 

pengolahan data dan saran-saran terkait pembahasan penelitian yang dikemukakan 

oleh peneliti. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terhadap pengguna GoPayJago 

mengenai atribut user interface, responsiveness, reliability, security privacy, 

performance, contact, dan customization terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 

Berikut merupakan kesimpulan yang dapat diambil dari hasil penelitian ini. 

1. User interface (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin menarik desain 

user interface maka akan semakin mempengaruhi kepuasan nasabah saat 

menggunakan fitur GoPayJago.  

2. Responsiveness (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik tingkat 

responsif yang diciptakan, maka hal tersebut mempengaruhi kepuasan nasabah 

untuk menggunakan fitur GoPayJago.  

3. Reliability (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin handal fitur 

GoPayJago, maka hal tersebut mempengaruhi kepuasan nasabah untuk 

menggunakan fitur tersebut.  

4. Security & privacy (X4) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik GoPayJago 

dalam memberikan keamanan dan menjaga privasi nasabahnya, maka hal 

tersebut mempengaruhi kepuasan nasabah untuk menggunakan fitur tersebut.  

5. Performance (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik performa 

yang diberikan oleh GoPayJago, maka hal tersebut mempengaruhi kepuasan 

nasabah untuk menggunakan fitur tersebut.  

6. Contact (X6) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah GoPayJago. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin mudah nasabah dalam 
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mengakses layanan contact yang diberikan oleh GoPayJago, maka hal tersebut 

mempengaruhi kepuasan nasabah untuk menggunakan fitur tersebut.  

7. Customization (X7) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah GoPayJago. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customization 

bukan merupakan faktor signifikan yang mendorong kepuasan nasabah 

GoPayJago.  

8. Atribut yang paling dominan atau yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah GoPayJago pada penelitian ini adalah reliability dengan besar 

koefisien 0,256.  

9. GoPayJago merupakan bentuk implementasi dari strategi Bank Jago dan 

GoPay dalam mencapai keunggulan bersaing, yaitu mengembangkan layanan 

jasa keuangan melalui integrasi untuk memberi akses perbankan digital di 

dalam aplikasi Gojek, sekaligus membuka akses yang lebih luas kepada 

layanan perbankan digital bagi masyarakat Indonesia. Pada tahun 2022 lalu, 

dilaporkan bahwa GoPay dan Bank Jago berhasil mengungguli posisi utama 

dalam menghadapi para pesaingnya (Populix, 2022). Adanya pengaruh atribut 

user interface, responsiveness, reliability, security & privacy, performance, 

dan contact terhadap kepuasan nasabah GoPayJago dapat dijadikan dasar 

dalam berinovasi untuk terus mengembangkan fitur-fitur yang ada pada 

aplikasi tersebut. Salah satu strategi lanjutan yang dapat dilakukan GoPayJago 

ialah berupaya menjadi alat pembayaran utama di tengah tren yang 

berkembang serta pergeseran kebiasaan masyarakat, khususnya kaum milenial, 

untuk menjadi metode pembayaran masyarakat dalam berlangganan music & 

movie streaming (dunia hiburan). 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang dicapai, peneliti dapat 

memaparkan saran kepada beberapa pihak sebagai berikut:   

1. Bagi GoPayJago 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kaum milenial adalah mayoritas 

pengguna GoPayJago, yang lebih sensitif dan peka terhadap kemajuan 
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teknologi. Oleh karena itu, GoPayJago diharapkan terus mengembangkan 

teknologi yang lebih sederhana dan meningkatkan sistem layanan secara berkala. 

Selain itu, GoPayJago juga diharapkan dapat memaksimalkan fitur kustomisasi, 

seperti menampilkan update saldo Kantong Jago yang telah dikustomisasi pada 

GoPay dan menambah akses layanan Gojek yang dapat dibayar melalui 

GoPayJago, karena saat ini GoPayJago hanya tersedia pada GoRide, GoCar, 

GoFood, dan GoTagihan. 

GoPayJago juga diharapkan dapat menggencarkan promosinya seperti 

cashback dan potongan harga atau diskon. Adanya persaingan antar platform 

dalam memberikan penawaran paling menarik untuk menggaet nasabah, 

merupakan peluang yang baik bagi GoPayJago untuk menjadi top of mind di hati 

masyarakat. Tak hanya pada jasa transportasi dan layanan pesan antar online, 

GoPayJago diharapkan dapat menggencarkan promo-promo menarik pada 

pembelian tiket bioskop, pembayaran e-commerce, pengisian pulsa dan tagihan, 

serta pembayaran layanan hiburan seperti music & movie streaming. 

2. Bagi Pengguna 

Bagi Pengguna GoPayJago, berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa 

penggunaan GoPay yang dinilai mudah, dapat mendorong perilaku konsumtif. 

Oleh karena itu, sebaiknya para pengguna dapat mengontrol hal tersebut dengan 

memaksimalkan penggunaan fitur pengelolaan keuangan pada GoPayJago 

supaya keuangan lebih teratur. Selain itu, pengguna diharapkan lebih bijak 

dalam mengenali kebutuhan primernya agar tidak impulsif. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Selama penelitian ini, peneliti menemukan keterbatasan dalam bagaimana 

penelitian dilakukan. Dengan kata lain, hasil data bersifat subyektif karena hanya 

kuesioner yang digunakan dalam metode pengumpulan data. Sebaiknya peneliti 

selanjutnya melengkapi metode wawancara agar hasil penelitian yang diperoleh 

lebih lengkap dan jauh lebih valid lagi. Kemudian peneliti hanya meneliti 

variabel user interface, responsiveness, reliability, security privacy, 

performance, contact, dan customization terhadap kepuasan nasabah 

GoPayJago, Oleh karena itu, perlu diperhatikan variabel lain seperti strategic 
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marketing modules (SEMs) dalam teori experiental marketing karena 

penggunaan GoPayJago yang terdapat fitur customization oleh nasabah dapat 

menimbulkan pengalaman bagi nasabah, sehingga dapat diteliti lebih lanjut. 

Selain itu, peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengklasifikasikan 

responden secara lebih luas, tidak hanya mencakup Jabodetabek. Karena 

faktanya, responden didominasi oleh masyarakat Depok dan Bogor. Penyebaran 

kuesioner diharapkan dapat lebih baik lagi untuk penelitian selanjutnya, 

terutama dengan membuat grafik penyebaran kuesioner per wilayah dan daerah 

serta mengetahui berapa banyak responden yang berasal dari daerah yang 

berbeda agar terisi secara merata.  
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Bapak/Ibu/Saudara/i yang terhormat, 

Saya Nandini Syalsha Alvioni, mahasiswa tingkat akhir jurusan Akuntansi, 

Program Studi Keuangan dan Perbankan Terapan Politeknik Negeri Jakarta. 

Sehubungan dengan penyelesaian skripsi yang sedang saya lakukan dengan judul 

“Pengaruh Atribut pada Aplikasi GoPayJago terhadap Kepuasan Nasabah” 

 

Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk dapat meluangkan waktu dan 

mengisi kuesioner ini dengan lengkap dan benar. Saya juga mengharapkan agar 

tidak ada jawaban yang dikosongkan, karena setiap jawaban akan sangat berguna 

dalam penelitian ini. Jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan akan dijaga 

kerahasiaannya dan hanya akan digunakan semata-mata untuk kepentingan 

akademis, tidak untuk kepentingan lainnya. 

 

Jika ada informasi yang kurang jelas dan ingin ditanyakan, silakan menghubungi 

peneliti melalui kontak di bawah ini; 

E-mail: nandini.syalshaalvioni.ak19@mhsw.pnj.ac.id 

WhatsApp: wa.me/62895605269864 

Atas perhatian dan bantuannya, saya ucapkan terima kasih. 
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Petunjuk umum pengisian kuesioner 

1. Bacalah dan pahami seluruh pertanyaan dan pernyataan dengan baik 

2. Dimohon agar menjawab setiap pernyataan yang terdapat dalam kuesioner. 

3. Pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan apa yang Anda rasakan.  

4. Tidak ada jawaban benar atau salah dalam pernyataan ini. 

 

BAGIAN 1: PERTANYAAN PENYARING (SCREENING) 

Petunjuk: Berilah tanda centang () pada tempat yang telah disediakan 

1. Apakah anda merupakan nasabah Bank Jago dan GoPay, yang 

menggunakan GoPayJago? 

 Ya 

 Tidak 

Jika anda menjawab “Ya” silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya.  

Jika anda menjawab “Tidak” cukup berhenti menjawab pertanyaan sampai 

disini. 

2. Apakah anda berusia ≥17 tahun? 

 Ya 

 Tidak 

Jika anda menjawab “Ya” silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya.  

Jika anda menjawab “Tidak” cukup berhenti menjawab pertanyaan sampai 

disini. 

3. Apakah Anda berdomisili di Jabodetabek? 

 Ya 

 Tidak 

Jika anda menjawab “Ya” silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya.  

Jika anda menjawab “Tidak” cukup berhenti menjawab pertanyaan sampai 

disini. 

 

BAGIAN 2: IDENTITAS RESPONDEN 

Berikut adalah pertanyaan terkait profil responden. Diharapkan para responden 

untuk menjawab setiap pertanyaan dengan jujur dan benar. Data yang diberikan 

pada kuesioner ini akan digunakan untuk kepentingan penelitian dan akan dijaga 

kerahasiaannya. 

1. Jenis Kelamin 

 Pria 

 Wanita 

2. Usia 

 17 – 23 tahun 

 24 – 30 tahun 

 31 – 40 tahun 

 41 – 50 tahun 
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 ≥ 50  tahun 

3. Domisili 

 DKI Jakarta 

 Bogor 

 Depok 

 Tangerang 

 Bekasi 

4. Pekerjaan 

 Pelajar/Mahasiswa 

 Pegawai Negeri Sipil 

 Wirausaha 

 Karyawan Swasta 

 Lainnya 

5. Tingkat Pendapatan/Bulan 

 < Rp 2.000.000 

 Rp 2.000.000 – Rp 5.000.000 

 Rp 5.000.000 – Rp 10.000.000 

 Rp 10.000.000 – Rp 15.000.000 

 ≥ Rp 15.000.000 

6. Lama Menjadi Nasabah GoPayJago 

 < 3 bulan 

 3 bulan – 6 bulan 

 ≥ 6 bulan 

 

BAGIAN 3: INDIKATOR PERTANYAAN PENELITIAN 

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner 

Responden diharapkan menjawab pertanyaan dengan mengisi bagian yang kosong 

atau memberi tanda checklist (√) pada jawaban yang tersedia. Adapun alternatif 

jawaban yang peneliti sediakan terdiri dari lima pilihan jawaban, yaitu: 

1. Sangat Setuju (SS)  : diberi skor 5 

2. Setuju (S)   : diberi skor 4 

3. Netral (N)   : diberi skor 3 

4. Tidak Setuju (TS)  : diberi skor 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) : diberi skor 1 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

User interface (X1) 

1 

Tampilan fitur GoPayJago memiliki warna, tata letak, 

dan font yang konsisten, menarik, dan mudah 

dimengerti. 
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2 
Terdapat informasi jika terjadi kesalahan input seperti 

kesalahan data, password, dan PIN pada GoPayJago. 
          

3 

Perubahan tampilan yang jelas pada GoPayJago 

memudahkan saya dalam mengetahui aktivitas yang 

sedang saya lakukan. 

          

4 
Terdapat solusi jika terjadi kesalahan input seperti 

kesalahan data, password, dan PIN pada GoPayJago. 
          

5 
Terdapat fitur edit jika terjadi kesalahan input seperti 

kesalahan data, password, dan PIN pada GoPayJago. 
          

6 
Terdapat fitur ubah profil atau informasi akun saya pada 

GoPayJago 
          

7 
Tampilan GoPayJago yang jelas dan sederhana 

memudahkan saya dalam bertransaksi. 
          

Responsiveness (X2) 

1 
Fitur-fitur pada GoPayJago merespons tindakan saya 

dengan cepat saat di klik. 
          

2 

Saya tidak memerlukan waktu loading yang lama dari 

awal membuka aplikasi hingga selesai menggunakan 

GoPayJago. 

          

3 
Pada saat menikmati fitur GoPayJago, saya tidak 

memiliki hambatan. 
          

Reliability (X3) 

1 
Fitur-fitur pada GoPayJago bekerja secara konsisten 

tanpa menimbulkan kesalahan. 
          

2 
Saya hampir tidak pernah mengalami gangguan selama 

bertransaksi menggunakan GoPayJago. 
          

3 

Informasi pada fitur-fitur GoPayJago jelas dan mudah 

dipahami sehingga saya terhindar dari kesalahan pada 

saat melakukan transaksi. 

          

Security and Privacy (X4) 

1 
Saya percaya bahwa data pribadi mereka tidak 

disalahgunakan oleh pihak GoPayJago. 
          

2 

Saya merasa aman dan terlindungi karena GoPayJago 

berada di bawah pengawasan Bank Indonesia dan 

Otoritas Jasa Keuangan. 

          

3 

Saya merasa aman dan terlindungi karena GoPayJago 

memiliki fitur two factor authentication seperti input 

PIN atau face ID pada saat melakukan transaksi. 

          

Performance (X5) 

1 
Fitur-fitur yang ada pada GoPayJago, membantu 

transaksi saya menjadi lebih praktis dan efisien 
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2 

GoPayJago menciptakan transaksi bebas repot karena 

saldo Kantong Jago terbaca oleh sistem sebagai saldo 

aktif GoPay. 

          

3 

Kinerja produk GoPayJago yang cepat dan singkat, 

membuat saya menghemat penggunaan data dan 

baterai. 

          

Contact (X6) 

1 

Saya merasa terbantu dengan saluran bantuan (email, 

telepon, chatbot) yang dapat diakses langsung pada 

GoPayJago. 

          

2 

Layanan contact pada GoPayJago yang responsif 

memungkinkan saya mendapatkan bantuan saat 

dibutuhkan. 

          

3 
Saya dapat dengan mudah menghubungi agen contact 

yang tertera pada GoPayJago pada saat terjadi masalah 
          

Customization (X7) 

1 

GoPayJago menawarkan fitur customization yang 

memungkinkan saya untuk melakukan 

penyesuaian/custom Kantong Jago sesuai keinginan 

saya. 

          

2 
Saya dapat melakukan pencatatan dan penganggaran 

keuangan pada GoPayJago sesuai keinginan saya. 
          

3 

Adanya fitur customization berupa pengkategorian 

saldo Kantong Jago sesuai keinginan, membuat saya 

merasa lebih terhubung dengan GoPayJago. 

          

Kepuasan Nasabah (Y) 

1 
Saya merasa tidak memiliki komplain atas penggunaan 

fitur GoPayJago. 
          

2 
Secara keseluruhan, saya sangat puas dengan fitur 

GoPayJago yang tersedia pada aplikasi GoJek. 
          

3 
Saya merasa puas atas kemudahan yang diciptakan oleh 

fitur GoPayJago dalam bertransaksi. 
          

4 
Saya puas karena merasa GoPayJago sudah sesuai 

dengan harapannya. 
          

5 
Saya bersedia merekomendasikan fitur GoPayJago 

kepada rekan/kerabat.           
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Lampiran 2 Data Penelitian 

 

Resp. 
User Interface (X1) Responsiveness (X2) 

X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X2_1 X2_2 X2_3 

1 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

2 4 4 5 5 4 5 5 3 3 3 

3 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 

4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

6 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

10 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 

11 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

12 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

16 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 

17 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

18 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

19 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 

21 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 

22 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

23 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

24 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 

25 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

26 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

27 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

28 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

29 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

31 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

32 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

33 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

34 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

35 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

36 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

37 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

38 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

39 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 

40 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 
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41 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

42 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

43 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

44 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

45 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

46 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

47 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

48 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

49 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

50 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

52 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

53 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

54 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 

55 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

56 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

57 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

58 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

59 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 

60 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 

61 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

62 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 

63 4 4 4 5 4 4 5 3 3 3 

64 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 

65 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

66 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

67 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 

68 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 

69 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 

70 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

71 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

72 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 

73 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 

74 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

75 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

76 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 

77 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

78 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

79 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

80 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

81 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

82 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

83 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

84 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
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85 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

86 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 

88 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 

89 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

91 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

92 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

93 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

95 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

96 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

97 5 4 5 3 4 4 4 5 5 5 

98 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 

99 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

100 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

101 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

102 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

103 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

104 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

105 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 

106 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

108 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

109 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

110 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

111 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

112 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 

113 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

114 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

115 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

116 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

117 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 

118 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 

119 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

120 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

121 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 

122 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 

123 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 

124 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

125 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

126 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 

127 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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129 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

130 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 

131 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

132 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

133 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

134 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

135 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

136 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

138 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 

139 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

140 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

141 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

142 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

143 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

144 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

145 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

146 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 

147 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

148 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 

149 5 5 5 5 5 5 4 2 4 4 

150 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 

151 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

152 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

153 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

154 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

155 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

156 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 

157 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

158 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

159 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 

160 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 

161 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

162 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

163 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 

164 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 

165 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 

166 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 

167 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 

168 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

169 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

170 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

171 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

172 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 



75 

 

 

173 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

174 3 5 4 5 4 3 4 3 3 4 

175 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 

176 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

177 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

178 3 3 2 4 2 5 2 4 3 2 

179 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 

180 5 4 3 4 3 4 4 2 2 2 

181 5 4 5 4 5 4 3 2 2 3 

182 2 1 1 1 2 1 1 2 3 2 

183 4 5 4 4 3 4 4 3 2 3 

184 3 4 5 3 5 4 4 5 4 4 

185 3 4 3 4 3 5 3 3 3 2 

186 3 4 3 4 4 5 3 3 2 3 

187 3 5 3 5 2 5 3 4 3 2 

188 4 5 2 5 3 5 3 4 4 3 

189 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 

190 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 

191 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 

192 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 

193 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

194 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 

195 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 

196 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 

197 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 

198 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 

199 3 4 3 4 4 4 3 1 2 2 

200 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

 

Resp. 
Reliability (X3) Security & Privacy (X4) Performance (X5) 

X3_1 X3_2 X3_3 X4_1 X4_2 X4_3 X5_1 X5_2 X5_3 

1 4 4 4 5 4 5 5 4 5 

2 3 3 4 5 5 5 4 4 4 

3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

6 4 5 4 5 5 4 5 5 4 

7 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

8 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

9 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

10 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

11 5 4 4 4 5 5 5 4 4 

12 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

13 4 5 5 5 4 5 4 4 5 
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14 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

15 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

17 4 5 5 4 5 4 5 4 4 

18 3 4 5 4 5 5 5 3 4 

19 4 3 4 4 4 4 4 5 4 

20 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

21 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

22 5 3 5 5 5 5 4 5 3 

23 4 5 5 4 5 5 3 4 4 

24 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

25 5 4 4 5 5 5 4 5 4 

26 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

27 5 5 4 4 5 5 4 5 4 

28 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

29 5 4 4 5 4 5 5 5 5 

30 5 5 4 5 5 4 4 5 4 

31 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

32 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

33 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

34 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

35 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

36 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

37 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

38 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

39 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

40 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

41 5 5 4 5 4 4 5 5 4 

42 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

43 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

44 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

45 4 5 4 5 5 4 5 5 4 

46 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

47 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

48 5 4 4 5 5 5 4 4 4 

49 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

50 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

51 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

52 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

53 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

54 5 5 5 5 4 5 4 5 4 

55 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

56 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

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

59 5 4 4 3 5 4 5 5 5 

60 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

61 5 4 4 5 4 4 5 5 4 

62 3 3 3 2 2 3 3 3 4 

63 3 4 4 5 4 5 4 4 4 

64 4 3 4 5 5 5 5 5 5 

65 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

66 3 4 4 5 5 5 4 5 5 

67 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

68 4 3 4 5 5 5 4 4 5 

69 3 3 4 4 4 4 4 4 3 

70 4 4 5 5 5 5 4 4 5 

71 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

72 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

73 3 3 5 5 5 5 5 4 4 

74 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

75 4 5 5 5 4 5 4 5 5 

76 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 5 5 5 5 5 4 5 

78 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

79 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

80 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

81 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

82 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

83 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

84 4 5 4 4 5 5 4 4 4 

85 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

86 4 4 4 4 5 5 4 5 4 

87 4 4 5 5 5 5 4 5 4 

88 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

89 4 4 5 4 5 4 4 5 4 

90 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

91 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

92 5 5 4 4 4 5 5 5 4 

93 4 5 5 5 4 5 5 4 4 

94 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

95 5 5 5 4 5 5 4 4 4 

96 4 5 4 4 4 4 5 5 4 

97 5 4 4 5 4 5 4 5 4 

98 5 5 5 5 5 3 5 4 4 

99 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

100 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

101 5 5 4 5 5 5 4 5 4 
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102 5 3 4 4 4 4 5 5 4 

103 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

104 4 3 4 5 5 4 4 4 4 

105 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

106 4 5 4 5 5 3 4 5 4 

107 4 5 5 5 5 4 4 5 4 

108 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

109 4 4 4 5 5 4 5 5 4 

110 5 4 4 3 5 5 4 5 4 

111 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

112 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

113 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

114 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

115 4 5 4 4 4 4 5 5 4 

116 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

117 5 5 4 5 4 5 5 5 4 

118 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

119 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

120 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

121 4 4 5 5 4 4 4 4 5 

122 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

123 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

124 4 4 5 5 4 5 5 5 4 

125 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

126 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

127 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

128 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

129 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

130 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

131 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

132 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

133 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

134 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

135 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

136 5 5 5 3 4 5 5 5 4 

137 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

138 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

139 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

140 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

141 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

142 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

143 5 5 4 5 5 4 3 4 5 

144 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

145 4 4 4 5 5 5 5 5 4 
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146 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

147 4 5 4 4 4 5 5 5 5 

148 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

149 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

150 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

151 3 5 4 5 5 4 5 4 4 

152 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

153 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

154 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

155 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

156 4 5 4 4 5 5 4 4 4 

157 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

158 5 4 4 5 5 5 4 5 4 

159 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

160 4 5 4 5 5 5 4 4 4 

161 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

162 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

163 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

164 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

165 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

166 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

167 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

168 5 4 4 4 5 5 5 5 4 

169 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

170 4 5 4 5 5 5 4 4 4 

171 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

172 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

174 5 5 5 5 5 5 2 2 3 

175 4 3 4 5 4 5 4 4 5 

176 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

177 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

178 2 3 4 2 3 2 3 5 2 

179 2 3 1 3 2 4 4 5 5 

180 4 3 2 5 5 5 5 3 4 

181 2 3 4 5 4 4 5 5 4 

182 2 4 2 2 1 2 2 1 3 

183 3 3 3 5 5 5 4 4 3 

184 3 4 5 3 5 4 4 3 5 

185 3 3 4 5 5 5 4 4 4 

186 3 3 4 5 5 4 4 3 3 

187 3 3 4 5 5 5 3 3 4 

188 3 3 3 4 5 4 4 3 4 

189 3 3 3 3 2 3 3 2 3 
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190 3 3 4 5 5 5 5 5 4 

191 4 4 3 3 4 3 3 4 4 

192 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

193 4 4 4 5 5 5 5 5 3 

194 3 3 2 2 3 2 2 3 3 

195 3 2 3 2 3 3 2 3 3 

196 3 3 2 2 3 3 2 3 2 

197 2 3 2 3 3 2 3 2 2 

198 2 3 2 3 3 2 3 3 2 

199 2 1 3 4 3 4 3 3 1 

200 3 3 3 4 4 5 4 4 2 

 

Resp

. 

Contact (X6) Customization (X7) Kepuasan Nasabah (Y) 

X6_

1 

X6_

2 

X6_

3 

X7_

1 

X7_

2 

X7_

3 

Y_

1 

Y_

2 

Y_

3 

Y_

4 

Y_

5 

1 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

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

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

4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 

6 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

7 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

8 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

9 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

10 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

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

12 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

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

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

16 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

17 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

18 4 5 4 4 5 5 3 4 5 4 5 

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

20 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

21 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

22 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 

23 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

25 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 

26 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

27 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 

28 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

29 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 
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30 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

31 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

32 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

34 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

35 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

36 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 

37 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

38 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 

39 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

40 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 

41 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

43 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

45 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 

46 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

47 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

48 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

49 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

50 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

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

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

53 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

54 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

55 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

56 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

57 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 

58 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

59 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 

60 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

62 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

63 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

64 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

65 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 

66 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

67 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

68 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 

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

70 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 

71 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 

72 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

73 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 
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74 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

75 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

76 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 

77 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 

78 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

80 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

81 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 

82 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 

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

84 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

85 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 

86 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

87 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 

88 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 

89 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

90 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

91 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 

92 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 

93 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 

94 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 

95 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

96 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

97 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

98 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

99 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

100 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 

101 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

102 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 

103 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

104 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

105 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

106 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

107 5 5 4 4 5 4 5 5 5 3 5 

108 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

109 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

110 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

111 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

112 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 

113 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

114 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

115 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

116 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 

117 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 
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118 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

119 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

120 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

121 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 

122 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

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

124 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

125 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 

126 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

127 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

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

129 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

130 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

131 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

132 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

133 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

134 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

135 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

136 4 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 

137 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

138 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

139 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

140 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

141 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

142 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

143 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

144 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

145 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

146 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

147 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

148 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

149 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

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

151 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 

152 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

153 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

154 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 

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

156 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

157 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

158 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 

159 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

160 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

161 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 



84 

 

 

162 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 

163 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 

164 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

165 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 3 

166 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

167 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

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

169 4 4 5 4 5 5 5 5 3 5 4 

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

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

172 4 4 5 5 4 4 4 4 3 5 4 

173 5 5 5 4 4 5 2 5 3 3 4 

174 5 5 4 4 4 3 2 5 5 5 5 

175 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 

176 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

177 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 

178 4 3 4 1 5 3 2 3 5 3 2 

179 1 3 4 5 3 4 2 3 3 3 4 

180 5 2 2 2 3 3 2 4 3 4 5 

181 3 2 2 5 4 3 2 3 3 4 5 

182 2 2 1 2 1 2 3 2 2 3 2 

183 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 

184 3 5 4 4 5 3 5 4 5 3 4 

185 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 

186 5 2 3 3 3 5 2 3 3 3 3 

187 4 3 4 4 5 5 2 3 4 3 4 

188 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 

189 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 

190 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 5 

191 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 

192 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 

193 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

194 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 

195 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 

196 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 

197 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 

198 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 

199 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 1 

200 3 3 3 5 3 5 2 4 4 4 1 
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Lampiran 3 Nilai Cross Loading 

 

  Contact CustSatisfy Custom Perform Relia Resp SecPriv UserInt 

X1_1 0,756 0,753 0,690 0,783 0,776 0,738 0,630 0,815 

X1_2 0,750 0,695 0,675 0,673 0,523 0,552 0,747 0,786 

X1_3 0,711 0,761 0,831 0,722 0,711 0,517 0,627 0,751 

X1_4 0,819 0,701 0,722 0,580 0,584 0,678 0,755 0,817 

X1_5 0,713 0,712 0,749 0,594 0,631 0,667 0,661 0,858 

X1_6 0,750 0,782 0,796 0,657 0,592 0,585 0,749 0,872 

X1_7 0,719 0,782 0,707 0,651 0,668 0,657 0,603 0,848 

X2_1 0,683 0,671 0,538 0,595 0,640 0,867 0,523 0,677 

X2_2 0,551 0,622 0,524 0,480 0,681 0,838 0,551 0,591 

X2_3 0,769 0,748 0,628 0,594 0,696 0,922 0,675 0,732 

X3_1 0,639 0,740 0,607 0,642 0,857 0,796 0,522 0,635 

X3_2 0,634 0,750 0,691 0,611 0,894 0,665 0,483 0,674 

X3_3 0,541 0,721 0,653 0,717 0,812 0,499 0,553 0,698 

X4_1 0,743 0,764 0,834 0,751 0,570 0,619 0,954 0,798 

X4_2 0,641 0,625 0,592 0,676 0,509 0,558 0,866 0,672 

X4_3 0,727 0,704 0,738 0,694 0,569 0,639 0,897 0,774 

X5_1 0,751 0,781 0,754 0,904 0,669 0,648 0,730 0,817 

X5_2 0,635 0,700 0,674 0,912 0,714 0,503 0,691 0,714 

X5_3 0,516 0,617 0,586 0,808 0,635 0,513 0,626 0,582 

X6_1 0,932 0,835 0,815 0,716 0,666 0,729 0,733 0,834 

X6_2 0,952 0,800 0,851 0,571 0,624 0,716 0,710 0,842 

X6_3 0,898 0,788 0,776 0,750 0,680 0,691 0,723 0,847 

X7_1 0,638 0,687 0,807 0,637 0,688 0,457 0,525 0,711 

X7_2 0,850 0,801 0,890 0,653 0,673 0,611 0,742 0,828 

X7_3 0,758 0,759 0,875 0,696 0,603 0,582 0,783 0,773 

Y_1 0,766 0,836 0,675 0,538 0,753 0,775 0,601 0,718 

Y_2 0,822 0,898 0,791 0,652 0,733 0,738 0,710 0,851 

Y_3 0,768 0,889 0,759 0,826 0,813 0,677 0,611 0,757 

Y_4 0,771 0,883 0,778 0,777 0,713 0,658 0,752 0,834 

Y_5 0,692 0,877 0,833 0,723 0,770 0,573 0,714 0,802 
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