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Pengaruh Faktor-Faktor Automasi Bank Dalam Meningkatkan Kepercayaan 

Pelanggan (Studi Kasus Layanan Cash Management “Mandiri Auto Debit”) 

 

 

 
ABSTRAK 

 

Pengggunaan internet  banking telah menjadi sebuah cara transaksi perbankan 

yang semakin meluas pada saat ini. Pada umumnya, sebagian besar bank telah 

memfasilitasi nasabah dengan layanan internet banking, lengkap dengan fitur-fitur 

menarik yang ditawarkan. Masyarakat pun mulai bergulir dari cara transaksi 

konvensional beranjak menggunakan layanan internet banking. Subjek dari 

penelitian ini adalah para nasabah Bank Mandiri yang pernah menggunakan 

layanan Mandiri Auto Debit. Variabel dalam penelitian ini diukur dengan skala 

likert 5 poin. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul 

data utama. Pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah simple random 

sampling dengan menggunakan 100 responden. Data penelitian diproses dengan 

program statistik SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

personalisasi dan variabel keamanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan 

pelanggan. Variabel daya tanggap berpengaruh negatif terhadap kepercayaan 

pelanggan, sedangkan variabel kenyamanan tidak berpengaruh terhadap 

kepercayaan pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi terhadap Bank khususnya bank Mandiri agar dapat memberikan 

pelayanan yang lebih cepat dan mudah bagi para nasabahnya.   

 

Kata Kunci: Faktor Automasi Bank, Kenyamanan, Personalisasi, Daya Tanggap, 

Keamanan, Kepercayaan Pelanggan, Internet Banking, Mandiri Auto Debit.  
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The Effect Of Bank Automation Factors In Increasing Customer Trust (Case 

Study Cash Management Service “Mandiri Auto Debit”) 

 

 

 
ABSTRACT 

 

The use of internet banking has become a way of banking transactions that is 

increasingly widespread at this time. In general, most banks have facilitated 

customers with internet banking services, complete with attractive features 

offered. People began to roll from the way transactions moved to using internet 

banking services. The subjects of this research are Bank Mandiri customers who 

have used Mandiri Auto Debit services. The variables in this study were measured 

by a 5-point Likert scale. The data used in this study is primary data and data 

collection was carried out using a questionnaire as the main data collection tool. 

Sampling in this study is simple random sampling using 100 respondents. 

Research data with SPSS statistical program. The results showed that the 

personalization variable and the security variable had a positive effect on 

customer trust. The responsiveness variable has a negative effect on customer 

trust, while the convenience variable has no effect on customer trust. The results 

of this study are expected to contribute to the Bank, especially Bank Mandiri in 

order to provide faster and easier services for its customers. 

 

Keywords: Bank Automation Factors, Convenience, Personalization, 

Responsiveness, Security, Customer Trust, Internet Banking, Mandiri Auto Debit. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Fungsi utama perbankan ialah  menyerap dana dari masyarakat kemudian 

memanfaatkan dana tersebut ke bentuk kredit demi meningkatkan taraf hidup 

orang  banyak (Bank Indonesia, 2015). Fungsi ini yang mengharuskan perbankan 

untuk tetap memberikan fasilitas pelayanan yang terbaik bagi  nasabahnya. 

Teknologi memiliki peran penting di era modern sekarang ini. Dengan teknologi, 

nasabah akan mendapatkan kemudahan bertransaksi sesuai keinginannya, 

kapanpun dan dimanapun. Biaya yang ditempuh  nasabah juga tidak terlalu 

mahal, menghemat waktu dan menghemat energi karena tanpa harus datang ke 

bank. Salah satu teknologi yang sedang  trend dan dibutuhkan saat ini adalah 

internet banking. 

Sebelum adanya layanan internet banking, nasabah melakukan transaksi 

bank secara manual yaitu dengan datang langsung ke bank yang bersangkutan, 

transaksi manual ini sangat tidak efisien, karena membutuhkan banyak waktu 

untuk mengantri agar bisa dilayani apabila nasabah hanya melakukan pengecekan 

saldo. Alasan ini merupakan salah satu penyebab perusahaan perbankan 

mengeluarkan layanan internet banking agar dapat mengurangi ketidakpraktisan 

dalam melakukan transaksi secara manual. 

Internet banking adalah salah satu jasa bank yang memungkinkan nasabah 

untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi dan transaksi perbankan 

melalui jaringan, dan bukan merupakan bank yang hanya menyelenggarakan 

layanan perbankan melalui internet (Tampubolon, 2014). Internet banking adalah 

fasilitas yang disediakan perusahaan perbankan melalui benda elektronik 

misalnya: handphone, komputer, dan telepon untuk mengganti kebutuhan 

bertransaksi yang biasanya dilakukan oleh ATM. Hal ini berarti nasabah dapat 

melakukan transaksi perbankan melalui handphone ataupun internet seperti 

transaksi di mesin ATM. Internet banking membuka paradigma baru, struktur 

baru dan strategi bagi retail bank, dimana bank menghadapi tantangan yang baru 

(Widiastuti, 2010). 
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Gunawan (2014) memberikan penjelasan bahwa di Indonesia penerapan 

internet banking telah ada sejak 1998 dimana Bank Internasional Indonesia (BII) 

menjadi bank pertama yang menerapkan sistem informasi internet banking. 

Kemudian penerapan internet banking tersebut juga dilakukan oleh Bank Central 

Asia dan Bank Niaga pada tahun 2000, Bank Bukopin pada tahun 2001, Bank 

Mandiri pada tahun 2003, Bank Permata pada tahun 2005, Bank Negara Indonesia 

pada tahun 2007, Bank Danamon pada tahun 2008, Bank Rakyat Indonesia pada 

tahun 2009, dan yang terakhir Bank Mega pada tahun 2010. Seiring 

berkembangnya internet banking, perusahaan perbankan di Indonesia terus 

melakukan kemajuan dalam memberikan layanan berbasis online guna 

meningkatkan kepuasan dan kenyamanan nasabah dalam bertransaksi. Kemajuan 

yang dilakukan oleh perusahaan perbankan yaitu dengan adanya layanan Cash 

Management System.  

Cash Management System merupakan salah satu bukti dari kemajuan 

perkembangan teknologi informasi yang dimanfaatkan oleh perusahaan perbankan 

dengan tujuan meningkatkan pelayanan kepada nasabah. Cash Management 

System memberikan layanan kepada nasabah untuk dapat mengelola keuangannya 

sendiri. Berdasarkan informasi dari website bankmandiri.co.id Cash Management 

System merupakan layanan informasi keuangan yang diberikan kepada nasabah 

perorangan dan nasabah non perorangan (perusahaan/lembaga) dimana nasabah 

yang bersangkutan dapat memperoleh informasi keuangan dan bertransaksi secara 

langsung melalui fasilitas online. Mandiri Cash Management adalah layanan 

internet banking bisnis yang memberikan akses transaksi keuangan perusahaan 

meliputi pembayaran, penerimaan dan pengaturan likuiditas secara online. 

DeRuyter et al. (2001: 2) menggambarkan e-service sebagai "layanan 

pelanggan yang berpusat pada konten dan berbasis internet, yang didorong oleh 

pelanggan dengan tujuan memperkuat hubungan penyedia layanan dengan 

pelanggan". Zeithaml dan Malhotra (2005) juga serupa dengan definisi 

sebelumnya dan mereka merujuk pada layanan otomatis sebagai layanan 

pelanggan berbasis situs web. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Mohammad A Al-Hawari (2011) 

menggunakan lima faktor yang digunakan sebagai dasar untuk mengembangkan 

faktor kualitas layanan otomatis. Faktor-faktor tersebut adalah Kenyamanan, 

Manajemen Antrian, Personalisasi, Daya Tanggap dan Keamanan. Temuan 

penelitian ini menunjukkan bahwa faktor keamanan yang paling berpengaruh 

signifikan dibandingkan dengan faktor layanan otomatis lainnya dalam 

mendapatkan kepercayaan pelanggan. Faktor personalisasi menempati urutan 

kedua dalam mempengaruhi kepercayaan pelanggan.  

Seiring dengan perkembangan zaman, masyarakat kini lebih memilih 

segala sesuatunya bisa dilakukan dengan mudah dan praktis. Bahkan, sistem 

pembayaran pun dapat dilakukan secara otomatis tanpa menyulitkan atau 

mengganggu aktivitas lain. Tidak heran jika otomatisasi menjadi salah satu 

alternatif  yang membuat pembayaran tagihan-tagihan menjadi lebih mudah. 

Alternatif solusi yang ditawarkan oleh Bank Mandiri melalui layanan Mandiri 

Auto Debit. Layanan auto debit membantu nasabah dalam menjamin kepastian 

penagihan atau pembayaran dana melalui otomasi pemindahan dana dari rekening 

pembayar ke rekening biller sesuai dengan tagihan dan jangka waktu yang 

disepakati oleh biller dan payer di awal. Hal ini membuktikan bahwa prinsip 

customer focus selalu diterapkan oleh Bank Mandiri melalui pemberian solusi 

berbasis digital yang fleksibel dan dapat disesuaikan dengan kebutuhan pasar. 

Berdasarkan informasi dari website bankmandiri.co.id Mandiri Auto Debit adalah 

layanan untuk mendebit sejumlah dana dari rekening penerima tagihan guna 

membayar tagihan dari pemilik tagihan berdasarkan persetujuan yang telah ada 

sebelumnya dari pemilik rekening. 

Dengan pola perilaku konsumen yang berubah seiring dengan 

meningkatnya penggunaan teknologi dalam penyampaian layanan perbankan, 

terdapat kebutuhan untuk menumbuhkan kepercayaan nasabah dalam 

menggunakan layanan berbasis teknologi. Selama dua dekade terakhir, perbankan 

di Indonesia telah berkembang pesat dalam hal ukuran, struktur industri, variasi 

produk dan layanan. Sistem keuangan telah berubah dari sistem yang relatif 

tertutup berdasarkan aktivitas perbankan tradisional menjadi sistem yang lebih 

terbuka, efektif dan kompetitif, yang mampu menawarkan produk dan layanan 
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yang beragam. Saat ini, bank menggunakan layanan yang lebih otomatis untuk 

mencapai lebih banyak keuntungan dalam lingkungan yang dinamis ini. 

Perusahaan harus mengelola tingkat kualitas layanan yang mereka berikan kepada 

pelanggan mereka untuk meningkatkan profitabilitas dan daya saing. Kualitas 

layanan otomatis telah menjadi senjata kompetitif karena mudah untuk 

menduplikasi produk bank, tetapi bukan tingkat layanannya. Oleh karena itu, 

dengan memahami keterkaitan antara automasi kualitas layanan dan hubungan 

pelanggan, manfaat yang didapatkan oleh bank dalam hal meningkatkan tingkat 

kualitas layanan, memperoleh keunggulan kompetitif, memperluas pangsa pasar, 

meningkatkan kemampuan inovasi dan terakhir meningkatkan kinerja bank. 

Menganalisis pasar berdasarkan persepsi pelanggan, merancang sistem 

penyampaian layanan yang memenuhi kebutuhan pelanggan, dan meningkatkan 

tingkat kinerja layanan adalah tujuan yang sangat penting bagi bank untuk 

berusaha mempertahankan keunggulan kompetitif (Yavas, Benkenstein & 

Stuhldreier, 2004).  

Kepercayaan konsumen telah terpengaruh secara negatif sebagai akibat 

dari perlambatan ekonomi global dan turbulensi di pasar keuangan di seluruh 

dunia. Dalam skenario bisnis saat ini, industri perbankan menjadi sangat 

kompetitif. Teknologi informasi (TI) banyak digunakan dalam lingkungan yang 

kompetitif ini untuk memberikan layanan perbankan kepada konsumen. Faktanya, 

kebangkitan teknologi informasi dan internet pada khususnya, telah mengubah 

proses konsumsi perbankan ritel karena interaksi antar manusia dalam 

penyampaian layanan menjadi semakin mubazir (Bitner dkk., 2000).  

Bank memotivasi pelanggannya untuk menggunakan layanan yang lebih 

otomatis, daripada menggunakan layanan off-line, misalnya, bank membuat 

beberapa layanan hanya tersedia dan dapat dikelola melalui online (Herington & 

Weaven, 2007).  

Konsep kepercayaan telah dipelajari di berbagai bidang. Dalam disiplin 

bisnis, kepercayaan diperlakukan sebagai hal yang esensial dalam membangun 

hubungan yang baik (Ribbink et al., 2004). Pennanen, Tiainen dan Luomala 

(2007) berpendapat bahwa kepercayaan yang dikemukakan oleh Mayer et al. 
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(1995: 712) adalah yang paling banyak digunakan dalam literatur. Mayer dkk. 

(1995: 712) mendefinisikan kepercayaan sebagai “kesediaan salah satu pihak 

untuk rentan terhadap tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain 

akan melakukan tindakan tertentu yang penting bagi wali amanat, terlepas dari 

kemampuan untuk memantau atau mengontrol pihak lain tersebut. Ribbink dkk. 

(2004) mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan untuk bergantung pada 

mitra pertukaran seseorang yang memiliki kepercayaan. Mereka selanjutnya 

menunjukkan bahwa definisi ini konsisten dengan Lewicki et al. (1998: 439) 

konseptualisasi kepercayaan sebagai "keyakinan pada niat dan motif lain".  

Kepercayaan merupakan faktor kunci dalam membangun hubungan 

jangka panjang antara organisasi dan pelanggan mereka. Coulter dan Coulter 

(2002) mengemukakan bahwa untuk mengurangi tingkat ketidakpastian, pembeli 

akan mencari tanda-tanda kualitas layanan. Lebih lanjut, mereka menyarankan 

bahwa kualitas layanan harus meningkatkan tingkat kenyamanan sehingga 

mengurangi persepsi risiko dan berkontribusi dalam membangun kepercayaan. 

Karena elemen risiko dalam konteks otomatis lebih tinggi daripada konteks 

tradisional, kepercayaan dianggap sebagai faktor penting dalam mempengaruhi 

niat pelanggan dalam konteks E-commerce (Sahdev & Purani, 2008). Sharmma 

dan Patterson (1999) menunjukkan bahwa kepercayaan berkembang sebagian 

besar dari waktu ke waktu sejak menerima kualitas teknis dan fungsional.  

Berkaitan dengan permasalahan otomatisasi dari layanan Mandiri Auto 

Debit ini yang membuat transaksi menjadi lebih mudah, tentu saja ada risiko yang 

juga perlu diperhatikan. Bila tidak hati-hati maka akan mudah timbul masalah. 

Sehingga tidak heran jika banyak pro kontra dengan sistem auto debit ini. Dengan 

sistem autopay yang ada pada fitur Mandiri Auto Debit justru membuat 

penggunanya bisa saja membayar sesuatu yang sebenarnya sudah tidak digunakan 

lagi karena model pembayaran ini dalam jumlah minimum, tentu semua hal 

tersebut bisa dengan mudah menguras saldo rekening nasabah. Dengan auto debit, 

merchant berhak mendebit tanpa meminta persetujuan atau pemberitahuan lagi 

kepada pelanggan atau nasabah, yang berarti nasabah membiarkan uang di 

rekeningnya secara rutin terpotong setiap bulannya pada pembayaran-pembayaran 

yang telah diatur sebelumnya oleh nasabah.  
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Jika suatu hari nasabah ingin mengubah cara pembayaran dari otomatis 

(auto debit) ke pembayaran manual, biasanya upaya untuk mengubah ini relatif 

cukup sulit dilakukan. Sehingga mau tidak mau penggunanya harus terus 

menggunakan sistem autopay tersebut, meski tidak menginginkannya lagi. 

Prosedur untuk urusan administrasi pada bank terbilang cukup rumit karena 

sistem ini perlu dikonfirmasi kedua belah pihak, yaitu pihak merchant dan pihak 

bank. Untuk menutup akun Mandiri Auto Debit maka nasabah perlu memastikan 

bahwa merchant meminta bank untuk melakukan proses auto debit tersebut. Bank 

Mandiri sendiri tidak sanggup untuk menghentikan atau menutup akun auto debit 

nasabahnya. 

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa terdapat perbedaan 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan. Penelitian yang 

dilakukan oleh Omar et al. (2012) yang dilakukan di Pakistan mereka 

menyimpulkan bahwa pertama, pentingnya dimensi persepsi dalam memilih 

layanan internet banking ketimbang kantor cabang, dan hasil menunjukkan 

sebagian besar pelanggan berminat memakai internet banking karena handal, 

aman, cepat, murah, user friendly dan bebas dari kesalahan. Kedua, tingkat 

kepuasan nasabah yang menunjukkan bahwa 77,7% puas terhadap internet 

banking. Ketiga, persepsi nasabah mengenai kegagalan transaksi terhadap 

keputusan memilih internet banking, menunjukkan nasabah tidak menggunakan 

internet banking karena terdapat beberapa masalah terutama pada masalah ATM 

dan masalah keamanan transaksi. Keempat, Potensi yang dapat dikembangkan 

dari internet banking ialah fasilitas penyetoran cash melalui mesin ATM (68%), 

menerima SMS/email setelah melakukan transaksi (73%), fasilitas transfer dana 

melalui ATM (72%), fasilitas pembayaran tagihan melalui internet banking dan 

mesin ATM (96%), fasilitas inquiry rekening sendiri melalui internet banking 

(85%). 

Penelitian yang dilakukan oleh Hargo Utomo dan Mark Dodgson (2000) 

menyimpulkan bahwa alasan terbesar (40%) dari perusahaan kecil tidak mau 

menggunakan Auto Debit karena mereka sama sekali tidak pernah 

mempertimbangkan untuk menggunakannya. Berdasarkan hal tersebut dapat 

diambil gambaran bahwa alasan utama mengapa perusahaan kecil tidak mau 
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menggunakan Auto Debit karena mereka belum menyadari keuntungan dari 

penggunaan Auto Debit. Alasan lain yang muncul adalah biaya instalasi yang 

terlalu mahal (14%). Hal ini dapat diabaikan dengan cara memfokuskan 

penelitian ini pada pengguna Mandiri Auto Debit dimana tidak dipungut biaya 

instalasi. Alasan berikutnya yang muncul adalah sedikit permintaan dari 

pelanggan (34%).  

Berdasarkan uraian masalah di atas dan research gap yang ada maka 

perlu dilakukan penelitian untuk membuktikan pengaruh faktor-faktor automasi 

bank dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan, baik pelanggan yang pernah 

dan ingin menggunakan layanan Mandiri Auto Debit sehingga diharapkan 

layanan Mandiri Auto Debit terbukti dapat meningkatkan kepercayaan 

pelanggan. Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka penulis 

tertarik untuk mengadakan penelitian dan menyusunnya sebagai skripsi dengan 

judul “Pengaruh Faktor-Faktor Automasi Bank dalam Meningkatkan 

Kepercayaan Pelanggan. (Studi Kasus: Layanan Cash Management (Mandiri 

Auto Debit))”.   

1.2 Rumusan Masalah 

Teknologi informasi diciptakan untuk dapat memudahkan tugas-tugas 

manusia sehingga menjadi lebih efisien, efektif dan memiliki daya saing. 

Demikian pula dengan Auto Debit, melalui penggunaannya diharapkan kinerja 

sistem pembayaran dapat menerapkan faktor automasi bank (kenyamanan, 

personalisasi, daya tanggap dan keamanan) yang dilakukan dalam meningkatkan 

kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan Auto Debit. Namun pada 

kenyataannya masih belum banyak yang menyadari akan hal itu. 

Berdasarkan hal tersebut  maka dapat disimpulkan rumusan masalah 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kenyamanan, personalisasi, daya tanggap dan keamanan 

dalam sistem autopay yang ada pada fitur Mandiri Auto Debit terhadap 

kepercayaan pelanggan. 
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2. Bagaimana pengaruh kenyamanan, personalisasi, daya tanggap dan keamanan 

dalam mekanisme perubahan cara pembayaran pada Mandiri Auto Debit 

terhadap kepercayaan pelanggan. 

3. Bagaimana pengaruh kenyamanan, personalisasi, daya tanggap dan keamanan 

dalam prosedur administrasi penutupan akun Mandiri Auto Debit pada Bank 

Mandiri terhadap kepercayaan pelanggan. 

Dalam penelitian ini, peneliti membatasi masalah pada nasabah Bank 

Mandiri yang pernah menggunakan layanan Mandiri Auto Debit dalam periode 

tahun 2018 sampai dengan tahun 2020. Sehubungan dengan temuan penelitian 

yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya dengan menggunakan lima faktor 

automasi bank (Kenyamanan, Manajemen Antrian, Personalisasi, Daya Tanggap 

dan Keamanan), maka pada penelitian ini peneliti membatasi untuk tidak 

menggunakan faktor manajemen antrian karena tidak sesuai dengan fitur yang ada 

pada layanan Mandiri Auto Debit yang berbasis online.  

Faktor manajemen antrian mengacu terutama pada waktu yang diperlukan 

untuk menyelesaikan transaksi bank. Indikator ini diambil dari banyak model 

yang mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan online (Ibrahim, 

Joseph & Ibeh 2006; Al-Hawari & Ward 2006). 

Faktor ini diwakili oleh tiga indikator, yaitu perbankan elektronik 

menyediakan lingkungan yang ramah, termasuk hiburan musik kepada pelanggan 

dalam antrian, perbankan elektronik menyediakan informasi yang relevan tentang 

informasi keuangan kepada pelanggan yang menunggu antrian dan tidak ada 

waktu tunggu yang terlibat dalam memperoleh layanan perbankan elektronik.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka didapatkan beberapa 

pertanyaan penelitian  yang dapat dirinci sebagai berikut : 

1. Bagaimana faktor kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit? 

2. Bagaimana faktor personalisasi berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit? 
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3. Bagaimana faktor daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit? 

4. Bagaimana faktor keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit? 

5. Bagaimana faktor kenyamanan, personalisasi, daya tanggap dan keamanan 

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan 

dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit? 

1.4 Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini dapat 

dirinci sebagai berikut : 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh faktor kenyamanan terhadap 

kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh faktor personalisasi terhadap 

kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh faktor daya tanggap terhadap 

kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh faktor keamanan terhadap 

kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri Auto Debit. 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh faktor kenyamanan, personalisasi, 

daya tanggap dan keamanan terhadap kepercayaan pelanggan dalam 

menggunakan layanan Mandiri Auto Debit secara bersama-sama.  

1.5 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini dapat memberikan beberapa informasi yang penting dalam 

mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan. 

Maka dari itu, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi :  

1. Pihak Bank 

Studi ini memberikan pedoman kepada manajer bank untuk digunakan dalam 

menganalisis peluang untuk membangun tingkat kepercayaan yang lebih baik 

dengan pelanggan mereka melalui penyediaan layanan otomatis. 
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2. Peneliti 

Penelitian ini merupakan salah satu langkah dalam mengembangkan, 

menerapkan serta melatih berpikir secara ilmiah sehingga dapat memperluas 

wawasan apabila kelak menghadapi masalah, terutama yang erat 

hubungannya dengan pengaruh faktor-faktor automasi bank (kenyamanan, 

personalisasi, daya tanggap dan keamanan) dalam meningkatkan kepercayaan 

pelanggan. 

3. Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini menunjukkan pentingnya kualitas layanan otomatis dalam 

mendapatkan kepercayaan pelanggan dalam konteks layanan Cash 

Management. Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pemahaman tentang bagaimana dan mengapa faktor-faktor tertentu 

mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam menggunakan layanan berbasis 

online seperti layanan Mandiri Auto Debit.    

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Dalam hal penulisan, skripsi ini disusun sedemikian rupa sesuai dengan 

Pedoman Skripsi yang diberikan oleh Jurusan Akuntansi Politeknik Negeri Jakarta 

agar dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai isi dari skripsi ini, maka 

pembahasan dilakukan secara sistematis yang meliputi: 

BAB I Pendahuluan 

Pada bab ini meliputi latar belakang penelitian, rumusan masalah 

penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penulisan 

skripsi.  

BAB II Tinjauan Pustaka 

Pada bab ini dijelaskan mengenai landasan teori yang memuat informasi 

mengenai variabel-variabel yang digunakan, penelitian terdahulu, 

kerangka pemikiran, dan pengembangan hipotesis. 

BAB III Metode Penelitian 

Pada bab ini meliputi jenis penelitian, objek penelitian, metode 

pengambilan sampel, jenis dan sumber data penelitian, metode 
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pengumpulan data penelitian serta metode analisis data. 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Pada bab ini meliputi gambaran umum perusahaan, gambaran umum 

variabel, dan hasil penelitian yang telah dianalisis serta pembahasannya 

dengan menggunakan metode yang telah ditetapkan sebelumnya. 

BAB V Penutup 

Pada bab ini meliputi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dianalisis 

dan memuat saran yang dapat digunakan untuk kepentingan penelitian 

selanjutnya jika diperlukan. 
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 BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui tahap 

pengumpulan data, pengolahan data dan analisis data mengenai pengaruh faktor 

automasi bank dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan menggunakan 

layanan Mandiri Auto Debit, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kenyamanan dalam penggunaan Mandiri Auto Debit tidak berpengaruh 

terhadap kepercayaan pelanggan. Penyediaan kenyamanan yang baik jelas 

tidak cukup untuk membangun hubungan yang kuat dan dapat dipercaya, 

karena pelanggan mungkin menganggap faktor layanan otomatis tersebut 

sebagai layanan yang biasa dan dapat ditawarkan oleh semua bank yang 

menyediakan layanan yang sama. Sehingga ketika kenyamanan dalam 

penggunaan Mandiri Auto Debit mengalami kenaikan maupun penurunan, 

maka hal tersebut tidak akan mempengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan 

dalam menggunakan Mandiri Auto Debit. 

2. Personalisasi dalam penggunaan Mandiri Auto Debit berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan. Personalisasi mempunyai pengaruh yang 

cukup besar terhadap kepercayaan pengguna layanan Mandiri Auto Debit. Hal 

ini berarti bahwa semakin baik layanan personalisasi individu yang diterima 

konsumen, maka semakin tinggi pula kepercayaan yang akan diberikan oleh 

konsumen tersebut. 

3. Daya tanggap tidak berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan. Sebagian 

besar faktor kualitas layanan otomatis secara positif mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan kecuali faktor daya tanggap. Kurangnya daya tanggap 

pada layanan mandiri auto debit menimbulkan rasa kurang percaya kepada 

para penggunanya. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna Mandiri Auto Debit 

merasa tidak terpenuhi kebutuhan dan harapannya akan pelayanan yang 

responsif. Sehingga ketika daya tanggap dalam penggunaan Mandiri Auto 

Debit mengalami kenaikan maupun penurunan, maka hal tersebut tidak akan 
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mempengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan dalam menggunakan Mandiri 

Auto Debit.   

4. Keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. 

Pentingnya faktor keamanan yang dinilai lebih penting bagi konsumen dalam 

menyumbang kepercayaan mereka dibandingkan dengan faktor automasi 

lainnya. Dengan kata lain faktor keamanan bisa menjadi prasyarat yang 

diperlukan untuk membentuk kepercayaan pelanggan, yang pada gilirannya 

nanti akan menjadi faktor yang dapat mendorong dalam pertumbuhan kinerja 

dan laba penyedia layanan Mandiri Auto Debit. Hal ini menunjukkan bahwa 

ketika keamanan dalam menggunakan Mandiri Auto Debit mengalami 

kenaikan, maka kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan Mandiri 

Auto Debit juga akan meningkat. 

5. Kenyamanan, personalisasi, daya tanggap dan keamanan yang diberikan oleh 

layanan Mandiri Auto Debit secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa ketika kenyamanan, 

personalisasi, daya tanggap dan keamanan secara bersama-sama mengalami 

peningkatan, maka akan meningkatkan kepercayaan pelanggan dalam 

menggunakan Mandiri Auto Debit.  

5.2 Saran 

Dari hasil pembahasan dan analisis serta kesimpulan yang telah 

dikemukakan di atas, maka saran-saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian 

ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi Mandiri Auto Debit 

Penyedia layanan Mandiri Auto Debit perlu berkonsentrasi dan terus 

meningkatkan masalah keamanan layanan otomatis yang ditawarkan serta 

menekankan aspek keamanan layanan otomatis ketika mereka menyediakan 

layanan bagi pelanggan mereka.  

Untuk meningkatkan nilai personalisasi agar mendapatkan kepercayaan yang 

lebih tinggi dari konsumen, maka bank Mandiri sebagai penyedia layanan 

Mandiri Auto Debit sebaiknya tetap mempertahankan atau bahkan perlu 

meningkatkan indikator yang dinilai paling tinggi oleh konsumen, yaitu 
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perlunya penyedia layanan yang peduli terhadap kebutuhan pelanggan, karena 

personalisasi pelanggan sangat penting dalam membina hubungan jangka 

panjang antara penyedia jasa dan konsumen.  

Di samping itu hendaknya pengelola layanan Mandiri Auto Debit perlu juga 

meningkatkan indikator yang dalam penelitian ini masih dinilai rendah oleh 

konsumen, yaitu tentang perlunya kenyamanan dan daya tanggap dalam 

bertransaksi menggunakan layanan Mandiri Auto Debit. Hal ini bisa 

dilakukan misalnya dengan cara menerapkan sistem automasi pada layanan 

Mandiri Auto Debit.  

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah variabel 

independen lain yang belum diteliti agar mampu menerangkan lebih jelas 

terhadap variabel kepercayaan pelanggan karena masih ada variabel-variabel 

independen lain di luar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan. Adapun penambahan indikator, untuk mengetahui 

faktor apa yang paling mempengaruhi dari indikator-indikator yang 

dijelaskan. Serta dapat melibatkan banyak responden dari kalangan 

profesional, sehingga akan menghasilkan kondisi yang sebenarnya dan 

respresentatif dalam melakukan penelitian yang dapat mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan. 
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Lampiran 1. Keluhan Pengguna Layanan Mandiri Auto Debit 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian            

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Bapak/lbu/Saudara/I yang terhormat, 

 

 Saya Rianti Anike Putri, mahasiswi tingkat akhir Program Studi Keuangan 

dan Perbankan Terapan Jurusan Akuntansi Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini 

saya sedang melakukan penelitian dalam rangka menyelesaikan skripsi saya yang 

berjudul "Pengaruh Faktor-faktor Automasi Bank dalam Meningkatkan 

Kepercayaan Pelanggan (Studi Kasus: Layanan Cash Management “Mandiri Auto 

Debit”)". 

 Oleh karena itu, saya memohon kesediaan bapak/ibu/saudara/i untuk 

meluangkan waktu dan berkenan untuk menjadi responden dengan menjawab 

kuesioner penelitian ini. Tidak ada penilaian benar atau salah terhadap jawaban 

yang responden berikan. Oleh karenanya saya sangat berharap responden dapat 

menjawab pertanyaan yang diajukan dengan sebaik-baiknya dan tidak ada 

jawaban yang dikosongkan. Ketersediaan Bapak/lbu/Saudara/i untuk mengisi 

kuesioner ini merupakan suatu kehormatan dan sangat membantu saya dalam 

penyusunan skripsi ini. Jawaban yang Bapak/lbu/Saudara/l berikan akan dijaga 

kerahasiannya dan hanya digunakan semata-mata untuk kepentingan akademis, 

tidak untuk kepentingan lainnya. 

 

Atas perhatian dan kesediaan yang diberikan, saya ucapkan terima kasih. 

 

Hormat Saya, 

 

          

 

Rianti Anike Putri 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian (Lanjutan)            

 

Bagian 1: Identitas Responden 

Pertanyaan berikut bertujuan untuk mengetahui karakteristik pengguna Mandiri 

Auto Debit untuk bertransaksi keuangan. 

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

 

1. Nama : …………………………………………………..... 

2. Jenis Kelamin 

( ) Laki-laki 

( ) Perempuan 

3. Usia  

( ) 19-25 tahun 

( ) 26-35 tahun 

( ) 36-45 tahun 

( ) >45 tahun 

4. Pekerjaan 

( ) Pelajar/Mahasiswa 

( ) Pegawai Negeri Sipil  

( ) Karyawan Swasta 

( ) Wirausaha 

( ) Yang lain: 

5. Pendidikan Terakhir 

( ) SMA/SMK  

( ) Diploma  

( ) S1  

( ) S2 

( ) S3 

6. Apakah Anda pernah bertransaksi menggunakan internet banking? 

( ) Ya 

( ) Tidak 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian (Lanjutan) 

     

7. Sudah berapa lama Anda menggunakan Internet Banking? 

( ) < 1 tahun 

( ) 1-3 tahun 

( ) > 3 tahun 

8. Berapa banyak rekening bank yang Anda miliki? 

( ) Satu 

( ) Dua 

( ) lebih dari dua 

9. Apakah Anda memiliki rekening bank Mandiri? 

( ) Memiliki rekening bank Mandiri 

( ) Tidak ada rekening bank Mandiri 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian (Lanjutan)            

Bagian 2: Indikator Pertanyaan Penelitian 

Pernyataan berikut mewakili persepsi anda yang bertujuan untuk mengetahui 

besar pengaruh persepsi risiko, kepercayaan, dan kenyamanan terhadap minat 

dalam menggunakan Mandiri Online. 

Petunjuk: Berilah tanda centang () pada jawaban yang paling anda anggap 

sesuai. Adapun alternatif jawaban yang peneliti sediakan terdiri dari lima pilihan, 

yaitu: 

1. STS = Sangat Tidak Setuju 

2. TS = Tidak Setuju 

3. N = Netral 

4. S = Setuju 

5. SS = Sangat Setuju 

 

Faktor Kenyamanan 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Access convenience 

1 

Menurut saya, layanan Mandiri Auto Debit 

sangat fleksibel dan dapat dilakukan dimana 

saja, karena berbasis online 

     

2 
Menggunakan layanan perbankan online 

meningkatkan kemungkinan menerima spam 
     

Transaction convenience 

3 

Saya tidak perlu mengingat-ingat tanggal 

jatuh tempo tagihan saya, karena pendebetan 

dilakukan secara otomatis 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian (Lanjutan) 
 

Benefit convenience 

4 

Ketika terjadi kesalahan transaksi, saya 

khawatir tidak akan mendapatkan kompensasi 

dari bank 

     

 

Faktor Personalisasi 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Personalized contents 

1 

Menurut saya, menggunakan layanan 

perbankan online tidak memerlukan banyak 

usaha  

     

2 

Fitur-fitur yang ada pada layanan Mandiri 

Auto Debit sangat sesuai dengan kebutuhan 

saya 

     

Customized products 

3 

Saya khawatir bahwa pada kenyataannya, 

bertransaksi menggunakan Mandiri Auto 

Debit tidak memberikan manfaat seperti yang 

tercantum pada situs web 

     

4 

Layanan Mandiri Auto Debit memudahkan 

saya dalam membayarkan tagihan, karena 

sistem pembayaran nya otomatis di debet 

dari rekening saya 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian (Lanjutan) 

Faktor Daya Tanggap 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Automated and human emails answering questions 

1 

Menurut saya, layanan call center Mandiri 

Auto Debit dapat menyelesaikan masalah 

saya dengan cepat dan tanggap 

     

2 

Layanan Mandiri Auto Debit menyediakan 

contact person untuk menyelesaikan masalah 

saya 

     

3 

Saya khawatir tidak bisa mendapatkan 

bantuan dari pegawai bank selama transaksi 

menggunakan Mandiri Auto Debit, karena 

layanan ini berbasis online 

     

4 

Bank Mandiri memberikan konfirmasi 

terlebih dahulu sebelum melakukan 

pendebetan pada rekening saya 

     

Solving customers problems 

5 

Jika saya ingin melakukan pembatalan atau 

pemutusan suatu transaksi prosesnya 

terbilang cukup lama dan terkesan dipersulit. 

Berbeda pada saat melakukan penawaran 

suatu produk. 
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Faktor Keamanan 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Security entered 

1 

Menurut saya, menggunakan layanan 

Mandiri Auto Debit tidak memiliki resiko 

yang tinggi 

     

2 
Saya merasa aman saat bertransaksi 

menggunakan Mandiri Auto Debit 

     

Trusted 

3 
Bank Mandiri mampu memberikan 

keamanan dan kerahasiaan finansial 

     

4 

Ketika saya mengirim data ke situs web 

perbankan, saya khawatir data saya akan 

dimodifikasi oleh pihak yang tidak 

berwenang seperti peretas 

     

Confidentiality guaranteed 

5 

Menurut saya, bank Mandiri akan 

bertanggung jawab bila terjadi masalah 

selama bertransaksi menggunakan Mandiri 

Auto Debit 
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Faktor Kepercayaan 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Kredibilitas 

1 

Layanan Mandiri Auto Debit ini dicirikan 

oleh kejujuran dan kejelasan layanan yang 

ditawarkan kepada nasabah 

     

Kehandalan 

2 

Bahkan jika tidak dipantau, saya akan 

mempercayai layanan Mandiri Auto Debit 

untuk melakukan transaksi dengan benar 

     

3 
Saya memiliki kepercayaan pada layanan 

Mandiri Auto Debit 
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Lampiran 3. Distribusi Kuesioner 

No 
Kenyamanan (X1) Personalisasi (X2) Daya Tanggap (X3) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total_X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total_X2 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Total_X3 

1 5 4 4 3 16 4 4 4 4 16 3 4 4 3 5 19 

2 5 5 4 3 17 4 4 4 4 16 3 4 4 2 4 17 

3 5 4 4 3 16 4 4 4 4 16 3 4 4 2 5 18 

4 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 3 4 4 5 4 20 

5 5 3 4 4 16 4 4 2 5 15 4 4 4 4 4 20 

6 4 3 5 3 15 5 5 5 5 20 4 4 2 4 3 17 

7 3 5 3 4 15 3 3 3 3 12 3 3 3 4 2 15 

8 5 3 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18 

9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 

10 1 1 1 1 4 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 

11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

13 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 3 4 5 3 5 20 

14 4 3 4 4 15 5 4 2 5 16 5 4 3 4 4 20 

15 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 3 4 3 3 3 16 

16 2 2 2 2 8 5 4 2 5 16 4 4 4 4 4 20 

17 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

18 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 

19 5 4 3 3 15 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 

20 5 3 2 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 

21 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 
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Lampiran 3. Distribusi Kuesioner (Lanjutan) 

22 5 4 5 3 17 5 5 3 5 18 5 5 4 2 3 19 

23 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 3 3 4 4 3 17 

24 5 3 4 4 16 4 4 3 3 14 4 4 4 4 4 20 

25 2 2 2 2 8 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 

26 5 4 5 4 18 3 4 4 5 16 3 4 3 4 3 17 

27 4 2 4 3 13 4 4 3 4 15 3 3 3 3 3 15 

28 5 3 5 5 18 4 4 3 3 14 3 3 3 3 3 15 

29 5 2 4 3 14 5 4 3 4 16 4 4 2 3 2 15 

30 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 

31 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 

32 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

33 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

34 4 3 4 4 15 4 4 2 4 14 2 2 2 2 2 10 

35 5 3 5 3 16 5 5 5 5 20 3 5 5 4 3 20 

36 5 2 5 2 14 5 5 2 4 16 5 4 2 5 2 18 

37 5 2 3 4 14 5 5 2 5 17 3 4 3 4 3 17 

38 4 3 4 3 14 5 4 2 5 16 5 4 2 4 5 20 

39 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 

40 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 3 3 3 4 3 16 

41 5 3 4 3 15 5 4 2 4 15 4 4 4 4 4 20 

42 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 

43 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

44 3 3 3 3 12 5 3 2 4 14 2 3 2 4 4 15 

45 4 3 4 5 16 4 4 2 3 13 3 4 2 4 3 16 

46 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 3 2 4 2 15 

47 4 5 5 4 18 3 3 4 5 15 3 4 4 3 5 19 
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Lampiran 3. Distribusi Kuesioner (Lanjutan) 

48 5 3 4 3 15 4 5 2 4 15 4 5 2 4 3 18 

49 5 4 5 5 19 5 4 5 5 19 5 5 4 5 5 24 

50 3 3 3 3 12 5 3 4 4 16 4 2 4 4 3 17 

51 4 3 3 3 13 5 5 2 4 16 4 4 3 4 2 17 

52 4 2 3 4 13 3 3 3 3 12 4 4 3 3 3 17 

53 5 2 3 2 12 5 5 4 4 18 4 4 2 4 2 16 

54 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 1 3 2 16 

55 5 3 5 2 15 4 5 2 5 16 4 4 2 3 2 15 

56 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

57 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 3 3 3 4 4 17 

58 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 4 3 16 

59 5 5 5 5 20 3 4 3 4 14 3 3 3 1 4 14 

60 4 4 4 4 16 4 4 2 4 14 4 4 2 4 4 18 

61 5 5 5 5 20 5 5 3 5 18 5 4 4 5 4 22 

62 4 3 4 3 14 4 4 3 5 16 4 4 2 4 2 16 

63 4 2 4 4 14 5 3 3 4 15 3 4 4 4 3 18 

64 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 

65 3 3 4 5 15 5 4 3 4 16 4 4 4 4 4 20 

66 3 2 3 5 13 3 3 4 2 12 3 3 4 3 3 16 

67 5 1 5 5 16 5 5 5 5 20 5 5 1 5 1 17 

68 4 4 4 2 14 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 19 

69 5 3 5 4 17 4 4 3 4 15 4 3 4 3 3 17 

70 5 4 4 5 18 4 3 3 4 14 3 3 4 5 4 19 

71 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 

72 4 3 4 4 15 5 3 2 4 14 3 3 3 3 3 15 

73 5 4 3 4 16 5 4 3 4 16 3 3 4 4 4 18 
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74 3 5 5 5 18 5 3 3 3 14 5 5 5 5 5 25 

75 3 2 4 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 

76 4 4 5 3 16 3 4 2 5 14 4 5 2 3 2 16 

77 5 5 5 3 18 5 4 3 5 17 4 4 3 3 3 17 

78 4 5 4 4 17 5 5 1 4 15 3 3 2 4 4 16 

79 4 3 4 2 13 4 4 4 4 16 3 3 2 3 2 13 

80 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 

81 4 4 4 3 15 2 3 2 4 11 4 4 2 4 3 17 

82 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 3 3 3 3 3 15 

83 5 1 5 1 12 5 5 1 5 16 5 5 1 5 1 17 

84 5 4 5 3 17 5 5 4 5 19 5 5 4 2 4 20 

85 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

86 5 3 5 4 17 4 5 3 5 17 4 2 4 3 4 17 

87 4 5 4 5 18 4 4 3 4 15 4 3 4 4 4 19 

88 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 3 4 4 4 5 20 

89 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 4 4 3 4 3 18 

90 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 3 3 3 3 3 15 

91 3 2 4 3 12 4 3 4 4 15 4 4 4 3 4 19 

92 5 5 5 4 19 5 5 3 5 18 3 3 3 3 3 15 

93 2 2 2 2 8 1 1 3 2 7 3 3 3 5 1 15 

94 3 2 4 5 14 2 2 2 2 8 2 3 4 3 5 17 

95 5 2 3 1 11 5 4 2 5 16 3 3 3 3 3 15 

96 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18 

97 5 2 4 4 15 4 5 2 5 16 5 5 5 5 5 25 

98 5 1 5 1 12 5 5 5 5 20 1 1 1 1 1 5 

99 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18 

100 5 3 5 4 17 4 3 3 4 14 2 3 2 4 3 14 
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Lampiran 3. Distribusi Kuesioner (Lanjutan) 

No 

Keamanan (X4) Kepercayaan Pelanggan (Y) 

X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 Total_X4 Y.1 Y.2 Y.3 Total_Y 

1 3 3 4 4 3 17 4 3 4 11 

2 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

3 3 3 4 4 3 17 4 4 4 12 

4 3 3 3 5 3 17 4 3 4 11 

5 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

6 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

7 1 3 3 4 3 14 3 2 3 8 

8 3 4 4 2 3 16 4 3 4 11 

9 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 6 

11 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 

12 3 3 3 3 3 15 4 3 3 10 

13 3 4 4 5 3 19 4 3 4 11 

14 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

18 3 4 4 3 3 17 3 3 3 9 

19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

20 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 

21 4 4 4 4 4 20 3 2 4 9 

22 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 

23 2 2 2 2 2 10 4 2 3 9 

24 3 3 3 3 3 15 4 2 3 9 

25 4 4 4 4 4 20 4 3 3 10 

26 3 3 4 4 3 17 3 4 4 11 

27 3 3 3 3 3 15 4 3 3 10 

28 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

29 4 4 5 2 4 19 3 4 4 11 

30 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

31 3 3 3 3 3 15 4 3 3 10 

32 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 

33 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 

34 2 4 4 3 3 16 3 3 4 10 

35 5 4 4 3 3 19 4 3 4 11 

36 5 5 5 5 5 25 5 4 5 14 

37 3 3 3 2 5 16 5 5 4 14 

38 3 4 4 2 3 16 3 3 3 9 
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Lampiran 3. Distribusi Kuesioner (Lanjutan) 

39 4 3 4 3 4 18 4 4 4 12 

40 3 4 4 3 4 18 4 4 4 12 

41 4 4 4 4 4 20 4 3 4 11 

42 4 4 5 4 5 22 5 4 4 13 

43 3 4 4 4 4 19 4 4 3 11 

44 3 3 4 5 3 18 1 3 3 7 

45 3 3 4 1 5 16 5 3 3 11 

46 4 4 4 2 4 18 4 4 4 12 

47 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

48 3 4 5 3 4 19 4 4 4 12 

49 5 5 5 5 5 25 5 4 5 14 

50 2 2 5 3 5 17 4 2 2 8 

51 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

52 4 4 3 2 3 16 4 3 3 10 

53 4 5 5 2 5 21 5 5 4 14 

54 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 

55 3 4 4 2 4 17 4 4 4 12 

56 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 

57 4 4 4 4 4 20 4 3 3 10 

58 4 4 4 4 4 20 3 3 3 9 

59 1 2 1 5 3 12 3 2 2 7 

60 3 4 4 2 4 17 4 4 4 12 

61 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

62 4 4 4 3 4 19 4 2 4 10 

63 4 4 4 4 4 20 4 3 3 10 

64 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

65 4 4 4 4 4 20 4 4 3 11 

66 2 3 3 4 3 15 3 2 2 7 

67 5 5 5 1 1 17 5 5 5 15 

68 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

69 3 4 4 3 3 17 4 4 4 12 

70 3 4 4 5 4 20 4 4 4 12 

71 3 4 3 3 4 17 4 4 4 12 

72 4 4 4 4 4 20 4 4 3 11 

73 3 4 4 5 4 20 3 3 3 9 

74 3 3 2 5 1 14 3 3 3 9 

75 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

76 4 4 4 3 4 19 4 4 5 13 

77 4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 

78 4 3 4 5 5 21 4 4 4 12 
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Lampiran 3. Distribusi Kuesioner (Lanjutan) 

79 3 3 3 3 3 15 3 2 3 8 

80 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

81 4 4 4 4 4 20 4 2 3 9 

82 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

83 5 5 5 1 5 21 5 5 5 15 

84 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

85 3 4 3 5 2 17 3 4 4 11 

86 4 4 4 5 5 22 4 3 4 11 

87 4 4 4 4 5 21 4 2 4 10 

88 4 4 4 5 5 22 4 4 4 12 

89 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

90 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

91 4 4 4 4 4 20 3 4 3 10 

92 3 3 4 3 3 16 3 3 4 10 

93 5 3 3 3 3 17 3 4 3 10 

94 4 4 2 5 2 17 1 2 3 6 

95 1 3 4 5 3 16 3 1 3 7 

96 3 3 5 4 5 20 4 4 4 12 

97 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 

98 3 4 5 3 5 20 5 5 5 15 

99 3 3 4 4 4 18 3 3 3 9 

100 4 4 4 4 4 20 3 3 3 9 

Sumber: Kuesioner, data diolah, 2021
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas & Reliabilitas 

 

1. Variabel Kenyamanan (X1) 

 

a. Uji Validitas 

 

b. Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total_X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .572** .731** .642** .870** 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson Correlation .572** 1 .563** .636** .814** 

Sig. (2-tailed) .001  .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson Correlation .731** .563** 1 .663** .867** 

Sig. (2-tailed) .000 .001  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson Correlation .642** .636** .663** 1 .857** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 

Total_X1 Pearson Correlation .870** .814** .867** .857** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.724 4 
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2. Variabel Personalisasi (X2) 

 

a. Uji Validitas 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total_X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .811** .305 .709** .859** 

Sig. (2-tailed)  .000 .101 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson Correlation .811** 1 .516** .762** .938** 

Sig. (2-tailed) .000  .004 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson Correlation .305 .516** 1 .220 .645** 

Sig. (2-tailed) .101 .004  .244 .000 

N 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson Correlation .709** .762** .220 1 .819** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .244  .000 

N 30 30 30 30 30 

Total_X2 Pearson Correlation .859** .938** .645** .819** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

b. Uji Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.732 4 
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3. Variabel Daya Tanggap (X3) 

 

a. Uji Validitas 

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Total_X3 

X3.1 Pearson 

Correlation 

1 .721** .208 .326 .185 .667** 

Sig. (2-tailed)  .000 .271 .079 .328 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X3.2 Pearson 

Correlation 

.721** 1 .491** .164 .508** .796** 

Sig. (2-tailed) .000  .006 .386 .004 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X3.3 Pearson 

Correlation 

.208 .491** 1 .150 .776** .767** 

Sig. (2-tailed) .271 .006  .429 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X3.4 Pearson 

Correlation 

.326 .164 .150 1 .080 .508** 

Sig. (2-tailed) .079 .386 .429  .676 .004 

N 30 30 30 30 30 30 

X3.5 Pearson 

Correlation 

.185 .508** .776** .080 1 .751** 

Sig. (2-tailed) .328 .004 .000 .676  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Total_X3 Pearson 

Correlation 

.667** .796** .767** .508** .751** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

b. Uji Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

 .729 5 
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4. Variabel Keamanan (X4) 

 

a. Uji Validitas 

 

Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 Total_X4 

X4.1 Pearson 

Correlation 

1 .773** .730** .382* .833** .858** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .037 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X4.2 Pearson 

Correlation 

.773** 1 .879** .500** .899** .930** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .005 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X4.3 Pearson 

Correlation 

.730** .879** 1 .460* .811** .892** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .010 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X4.4 Pearson 

Correlation 

.382* .500** .460* 1 .548** .692** 

Sig. (2-tailed) .037 .005 .010  .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X4.5 Pearson 

Correlation 

.833** .899** .811** .548** 1 .942** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Total_X4 Pearson 

Correlation 

.858** .930** .892** .692** .942** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

b. Uji Realiabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.745 5 
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5. Variabel Kepercayaan Pelanggan (Y) 

 

a. Uji Validitas 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Total_Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 .501** .640** .799** 

Sig. (2-tailed)  .005 .000 .000 

N 30 30 30 30 

Y.2 Pearson Correlation .501** 1 .740** .888** 

Sig. (2-tailed) .005  .000 .000 

N 30 30 30 30 

Y.3 Pearson Correlation .640** .740** 1 .910** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 

Total_Y Pearson Correlation .799** .888** .910** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

b. Uji Realiabilitas 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.842 3 
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Lampiran 5. Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.35733375 

Most Extreme Differences Absolute .095 

Positive .070 

Negative -.095 

Test Statistic .095 

Asymp. Sig. (2-tailed) .326c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Lampiran 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Model 

Collinearity Statistics 

Keterangan 

Tolerance VIF 

Kenyamanan (X1) 0.698 1.432 

Non 

Multikolinearitas 

Personalisasi (X2) 0.63 1.588 

Daya Tanggap (X3) 0.692 1.445 

Keamanan (X4) 0.673 1.487 

 

Lampiran 7. Hasil Uji Regresi Liniear Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .262 1.081  .243 .809 

Kenyamanan (X1) .001 .058 .001 .015 .988 

Personalisasi (X2) .300 .068 .374 4.414 .000 

Daya Tanggap (X3) -.028 .054 -.041 -.512 .610 

Keamanan (X4) .352 .056 .511 6.238 .000 

a. Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 8. Hasil Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) .243 .809 

Kenyamanan (X1) .015 .988 

Personalisasi (X2) 4.414 .000 

Daya Tanggap (X3) -.512 .610 

Keamanan (X4) 6.238 .000 

a. Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan (Y) 

 

Lampiran 9. Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 242.357 4 60.589 31.558 .000b 

Residual 182.393 95 1.920   

Total 424.750 99    

a. Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Keamanan (X4), Kenyamanan (X1), Daya Tanggap (X3), Personalisasi 

(X2) 

 

Lampiran 10. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .755a .571 .553 1.386 

a. Predictors: (Constant), Keamanan (X4), Kenyamanan (X1), Daya 

Tanggap (X3), Personalisasi (X2) 

b. Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 11. Tabel r 

 
 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 

35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 

36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 

37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 
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Lampiran 12. Tabel t 

α   0.1 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0025 0.001 

df  

30 1.310415 1.697261 2.042272 2.457262 2.749996 3.029798 3.385185 

31 1.309464 1.695519 2.039513 2.452824 2.744042 3.022118 3.374899 

32 1.308573 1.693889 2.036933 2.448678 2.738481 3.014949 3.365306 

33 1.307737 1.692360 2.034515 2.444794 2.733277 3.008242 3.356337 

34 1.306952 1.690924 2.032245 2.441150 2.728394 3.001954 3.347934 

35 1.306212 1.689572 2.030108 2.437723 2.723806 2.996047 3.340045 

36 1.305514 1.688298 2.028094 2.434494 2.719485 2.990487 3.332624 

37 1.304854 1.687094 2.026192 2.431447 2.715409 2.985244 3.325631 

38 1.304230 1.685954 2.024394 2.428568 2.711558 2.980293 3.319030 

39 1.303639 1.684875 2.022691 2.425841 2.707913 2.975609 3.312788 

40 1.303077 1.683851 2.021075 2.423257 2.704459 2.971171 3.306878 

41 1.302543 1.682878 2.019541 2.420803 2.701181 2.966961 3.301273 

42 1.302035 1.681952 2.018082 2.418470 2.698066 2.962962 3.295951 

43 1.301552 1.681071 2.016692 2.416250 2.695102 2.959157 3.290890 

44 1.301090 1.680230 2.015368 2.414134 2.692278 2.955534 3.286072 

45 1.300649 1.679427 2.014103 2.412116 2.689585 2.952079 3.281480 

46 1.300228 1.678660 2.012896 2.410188 2.687013 2.948781 3.277098 

47 1.299825 1.677927 2.011741 2.408345 2.684556 2.945630 3.272912 

48 1.299439 1.677224 2.010635 2.406581 2.682204 2.942616 3.268910 

49 1.299069 1.676551 2.009575 2.404892 2.679952 2.939730 3.265079 

50 1.298714 1.675905 2.008559 2.403272 2.677793 2.936964 3.261409 

51 1.298373 1.675285 2.007584 2.401718 2.675722 2.934311 3.257890 

52 1.298045 1.674689 2.006647 2.400225 2.673734 2.931765 3.254512 

53 1.297730 1.674116 2.005746 2.398790 2.671823 2.929318 3.251268 

54 1.297426 1.673565 2.004879 2.397410 2.669985 2.926965 3.248149 

55 1.297134 1.673034 2.004045 2.396081 2.668216 2.924701 3.245149 

56 1.296853 1.672522 2.003241 2.394801 2.666512 2.922521 3.242261 

57 1.296581 1.672029 2.002465 2.393568 2.664870 2.920420 3.239478 

58 1.296319 1.671553 2.001717 2.392377 2.663287 2.918394 3.236795 

59 1.296066 1.671093 2.000995 2.391229 2.661759 2.916440 3.234207 

60 1.295821 1.670649 2.000298 2.390119 2.660283 2.914553 3.231709 

61 1.295585 1.670219 1.999624 2.389047 2.658857 2.912729 3.229296 

62 1.295356 1.669804 1.998972 2.388011 2.657479 2.910967 3.226964 

63 1.295134 1.669402 1.998341 2.387008 2.656145 2.909262 3.224709 

64 1.294920 1.669013 1.997730 2.386037 2.654854 2.907613 3.222527 

65 1.294712 1.668636 1.997138 2.385097 2.653604 2.906015 3.220414 

66 1.294511 1.668271 1.996564 2.384186 2.652394 2.904468 3.218368 

67 1.294315 1.667916 1.996008 2.383302 2.651220 2.902968 3.216386 

68 1.294126 1.667572 1.995469 2.382446 2.650081 2.901514 3.214463 

69 1.293942 1.667239 1.994945 2.381615 2.648977 2.900103 3.212599 

70 1.293763 1.666914 1.994437 2.380807 2.647905 2.898734 3.210789 

71 1.293589 1.666600 1.993943 2.380024 2.646863 2.897404 3.209032 

72 1.293421 1.666294 1.993464 2.379262 2.645852 2.896113 3.207326 

73 1.293256 1.665996 1.992997 2.378522 2.644869 2.894857 3.205668 

74 1.293097 1.665707 1.992543 2.377802 2.643913 2.893637 3.204056 

75 1.292941 1.665425 1.992102 2.377102 2.642983 2.892450 3.202489 

76 1.292790 1.665151 1.991673 2.376420 2.642078 2.891295 3.200964 

α 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0025 0.001 

df        

78 1.292500 1.664625 1.990847 2.375111 2.640340 2.889077 3.198035 

79 1.292360 1.664371 1.990450 2.374482 2.639505 2.888011 3.196628 

80 1.292224 1.664125 1.990063 2.373868 2.638691 2.886972 3.195258 

81 1.292091 1.663884 1.989686 2.373270 2.637897 2.885960 3.193922 

82 1.291961 1.663649 1.989319 2.372687 2.637123 2.884973 3.192619 

83 1.291835 1.663420 1.988960 2.372119 2.636369 2.884010 3.191349 

84 1.291711 1.663197 1.988610 2.371564 2.635632 2.883071 3.190111 

85 1.291591 1.662978 1.988268 2.371022 2.634914 2.882154 3.188902 

86 1.291473 1.662765 1.987934 2.370493 2.634212 2.881260 3.187722 

87 1.291358 1.662557 1.987608 2.369977 2.633527 2.880386 3.186569 

88 1.291246 1.662354 1.987290 2.369472 2.632858 2.879533 3.185444 

89 1.291136 1.662155 1.986979 2.368979 2.632204 2.878699 3.184345 

90 1.291029 1.661961 1.986675 2.368497 2.631565 2.877884 3.183271 

91 1.290924 1.661771 1.986377 2.368026 2.630940 2.877088 3.182221 

92 1.290821 1.661585 1.986086 2.367566 2.630330 2.876309 3.181194 

93 1.290721 1.661404 1.985802 2.367115 2.629732 2.875547 3.180191 

94 1.290623 1.661226 1.985523 2.366674 2.629148 2.874802 3.179209 

95 1.290527 1.661052 1.985251 2.366243 2.628576 2.874073 3.178248 

96 1.290432 1.660881 1.984984 2.365821 2.628016 2.873360 3.177308 

97 1.290340 1.660715 1.984723 2.365407 2.627468 2.872661 3.176387 

98 1.290250 1.660551 1.984467 2.365002 2.626931 2.871977 3.175486 

99 1.290161 1.660391 1.984217 2.364606 2.626405 2.871308 3.174604 

100 1.290075 1.660234 1.983972 2.364217 2.625891 2.870652 3.173739 
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Lampiran 13. Tabel F 

F α = 0.05 

df1 1 2 3 4 5 6 

df2       

80 3.960352 3.110766 2.718785 2.485885 2.328721 2.214193 

81 3.958852 3.109311 2.717343 2.484441 2.327269 2.212730 

82 3.957388 3.107891 2.715937 2.483034 2.325854 2.211303 

83 3.955961 3.106507 2.714565 2.481661 2.324473 2.209911 

84 3.954568 3.105157 2.713227 2.480322 2.323126 2.208554 

85 3.953209 3.103839 2.711921 2.479015 2.321812 2.207229 

86 3.951882 3.102552 2.710647 2.477740 2.320529 2.205936 

87 3.950587 3.101296 2.709402 2.476494 2.319277 2.204673 

88 3.949321 3.100069 2.708186 2.475277 2.318053 2.203439 

89 3.948084 3.098870 2.706999 2.474089 2.316858 2.202234 

90 3.946876 3.097698 2.705838 2.472927 2.315689 2.201056 

91 3.945694 3.096553 2.704703 2.471791 2.314547 2.199905 

92 3.944539 3.095433 2.703594 2.470681 2.313431 2.198779 

93 3.943409 3.094337 2.702509 2.469595 2.312339 2.197679 

94 3.942303 3.093266 2.701448 2.468533 2.311270 2.196602 

95 3.941222 3.092217 2.700409 2.467494 2.310225 2.195548 

96 3.940163 3.091191 2.699393 2.466476 2.309202 2.194516 

97 3.939126 3.090187 2.698398 2.465480 2.308200 2.193506 

98 3.938111 3.089203 2.697423 2.464505 2.307220 2.192518 

99 3.937117 3.088240 2.696469 2.463550 2.306259 2.191549 

100 3.936143 3.087296 2.695534 2.462615 2.305318 2.190601 
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