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Pengaruh Kualitas Layanan dan Kemudahan Penggunaan Terhadap

Loyalitas Nasabah LINE Bank

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana\ kualitas layanan dan
kemudahan penggunaan memengaruhi loyalitas nasabah pada LINE. Bank, salah
satu bank digital yang sedang berkembang di Indonesia. Latar belakang penelitian
ini didasari oleh meningkatnya penggunaan. layanan digital banking serta
pentingnya menjaga loyalitas nasabah di tengah persaingan yang semakin ketat.
Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, dengan data primer yang
dikumpulkan melalui Kuesioner online kepada 100 responden yang merupakan
pengguna aktif LINE Bank. Analisis data dilakukan dengan regresi linier berganda
menggunakan bantuan software SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa baik kualitas layanan maupun kemudahan penggunaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik secara parsial-maupun simultan.
Temuan ini memberikan gambaran bahwa untuk mempertahankan nasabah dalam
jangka panjang, LINE Bank perlu terus: meningkatkan mutu layanan dan
menyederhanakan penggunaan aplikasinya agar tetap mudah diakses oleh berbagai
kalangan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kemudahan Penggunaan, Loyalitas Nasabah,
LINE Bank, Bank Digital

viii
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The Effect of Service Quality and Ease of Use on Bank LINE Customer Loyalty

ABSTRACT

This study aims to determine the extent to which service quality and ease of use
affect customer loyalty at LINE Bank, one of the growing digital banks in Indonesia.
The background of this research is based on the increasing use of digital banking
servicesiand the importance of maintaining customer loyalty amid increasingly
fierce.competition. The method used is a quantitative approach, with primary data
collected through an online questionnaire to 400 respondents who are active LINE
Bank users. The results showed that both service quality and ease of use have a
positive and significant effect on customer loyalty, both  partially and
simultaneously. The findings suggest that in order to retain customers in the long
term, LINE Bank needs to continue to improve service quality and simplify the use
of its application so that it remains easily accessible to various groups.

Keywords: Service Quality, Ease.of Use, Customer Loyalty, LINE Bank, Digital
Bank
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi .informasi yang pesat “telah mengantarkan
masyarakat global memasuki era Revolusi Industri 4.0, yang ditandai dengan
integrasi teknologi digital dalam berbagai sektor, termasuk sektor jasa keuangan.
Inovasi teknologic dalam industri perbankan . telah mendorong terjadinya
transformasi signifikan dalam pola konsumsi layanan keuangan oleh masyarakat.
Preferensi masyarakat terhadap layanan yang praktis, efisien, dan mudah diakses
mendorong lembaga perbankan untuk mengembangkan sistem. layanan berbasis
digital.

Sebagai respons terhadap perubahan perilaku konsumen tersebut, konsep
bank digital muncul sebagai institusi perbankan yang mengandalkan teknologi
sebagai sarana utama dalam menjalankan operasional dan pelayanannya.
Berdasarkan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) No..12/POJK.03/2021,
bank " digital didefinisikan sebagai bank berbadan hukum Indonesia yang
menjalankan kegiatan usaha utamanya melalui 'saluran elektronik tanpa kantor
fisik, selain kantor pusat, atau dengan jumlah kantor fisik yang terbatas. Dikutip
dari siaran pers (Otoritas Jasa Keuangan; 2021), tujuan utama dari pengembangan
bank digital adalah untuk meningkatkan efisiensi operasional, memperluas
jangkauan layanan keuangan secara inklusif, serta memberikan pengalaman
perbankan yang lebih cepat, mudah, dan personal kepada nasabah melalui
perangkat elektronik tanpa perlushadir. secara_fisik.. Bank digital diharapkan
mampu menjawab tantangan transformasi digital di sektor keuangan dan menjadi
solusi atas perubahan perilaku konsumen yang semakin bergantung pada

teknologi.
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Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia per Bulan (Januari
2018-April 2023)

Gambar 1. 1 Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia

Sumber : (Databoks, 2023)

Saat ini penggunaan bank digital di Indonesia mengalami peningkatan dari
tahun' ke tahun. Berdasarkan Gambar 1.1, dapat terlihat bahwa transaksi
menggunakan layanan digital banking di Indonesia menunjukkan tren peningkatan
yang signifikan sejak Januari 2018 hingga April 2023. Hal ini menunjukkan bahwa
teknologi digital banking dapat diterima dengan baik oleh masyarakat Indonesia
dan semakin menjadi bagian dari gaya hidup keuangan modern. Melihat bahwa
teknologi ini mengalami tren positif, perusahaan bank digital memiliki tugas
penting untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun citra
perusahaan mereka. Hal i dikarenakan peningkatan jumlah transaksi harus
diimbangi dengan kepuasan dan kepercayaan konsumen agar pertumbuhan dapat
berkelanjutan.

Salah satu aspek paling krusial dalam pertkembangan usaha digital banking
adalah loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan menjadi faktor kunci dalam
mempertahankan keberlangsungan bisnis jangka panjang. Hal ini dikarenakan
pelanggan yang loyalwecenderung melakukan transaksi berulang, lebih*tahan
terhadap pengaruh pesaing, dan bahkan dapat menjadi promotor bagi layanan yang
digunakan. Loyalitas dianggap sebagai hal krusial karena dapat menciptakan
stabilitas dalam pendapatan perusahaan dan mengurangi biaya akuisisi pelanggan
baru. Tanpa adanya loyalitas, perusahaan akan mengalami kesulitan dalam
mempertahankan basis pelanggannya, yang pada akhirnya dapat menghambat
pertumbuhan dan daya saing perusahaan di tengah industri yang semakin

kompetitif. Dikutip dari teori Zikmund dalam (Amiroh & Puspitadewi, 2021)
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tingkat loyalitas pelanggan dapat diukur berdasarkan tingkat kepuasan
(satisfaction), emotional bonding (ikatan emosi), trust (kepercayaan), choice
reduction and habit (kemudahan) dan juga history with the company
(pengalaman).

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan ialah kualitas
layanan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian (Sriyanto, Sumadi, & Thoin, 2024)
yang menjelaskan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh . signifikan
terhadap loyalitas masabah bank. Kualitas' layanan yang tinggi tidak hanya
berkontribusi .« terhadap peningkatan kepuasan, tetapi juga membangun
kepercayaan yang menjadi fondasi utama dari loyalitas nasabah. Menurut (Kotler
& Keller, 2016), kualitas layanan merupakan keseluruhan karakteristik dan
keunggulan suatu produk atau jasa yang mampu memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

Perkembangan layanan dalam. sektor jasa perbankan saatini didorong oleh
kemajuan teknologi informasi yang secara signifikan memudahkan interaksi
antara bank dan nasabah (Rundengan, Tampi, & Walangitan, 2020). Bank harus
mampu menyediakan layanan yang tidak hanya efisien tetapi juga memberikan
nilai tambah bagi penggunanya, agar kepuasansmasabah dapat tercapai secara
optimal.” Kepuasan = tersebut, dalam jangka panjang, diharapkan dapat
meningkatkan pendapatan perusahaan sekaligus memperkuat daya saing di tengah
kompetisi industri perbankan yang semakin dinamis. Untuk itu, perusahaan harus
mengelola seluruh sumber daya yang dimilikinya secara efektif guna
menghadirkan layanan yang berkualitas dan sesuai dengan kebutuhan pasar.

Dalam konteks digital banking, kualitas layanan mencakup berbagai aspek,
seperti kecepatan dan kemudahan prosestransaksi, keamanan data pengguna,
keandalan aplikasi, kemudahan navigasi, serta kemampuan layanan pelanggan
dalam merespons kebutuhan dan keluhan secara cepat dan tepat. Ketika pelanggan
merasakan bahwa sistem digital bank mampu memenuhi ekspektasi mereka secara
efisien dan nyaman, hal ini menciptakan pengalaman positif yang berdampak
langsung pada kepuasan mereka, sehingga menciptakan nasabah yang loyal.

Pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki kecenderungan untuk tetap
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menggunakan layanan yang sama dalam jangka panjang, meskipun terdapat
banyak pilihan layanan sejenis di pasaran. Oleh karena itu, kualitas layanan bukan
hanya menjadi alat untuk menarik pelanggan baru, tetapi juga menjadi kunci untuk
mempertahankan pelanggan lama dan membentuk.loyalitas. Menurut Parasuraman
dalam (Latief, Malik, & Adelia, 2023), kualitas layanan terdiri dari lima dimensi
utama yang dikenal dengan istilah RATER, yaitu reliability (keandalan), assurance
(Jaminan), tangibles+ (bukti fisik), empathy (empati), dan responsiveness
(ketanggapan). /Kelima dimensi ini saling berkaitan dan secara kolektif
menentukan persepsi nasabah terhadap kualitas layanan yang diterima

Faktor lain yang turut memengaruhi loyalitas nasabah dalam perbankan
digital ‘adalah kemudahan penggunaan. Kemudahan penggunaan menurut Davis
dalam (Ramadan & Efnita, 2024) 7echnology Acceptance Model (TAM) adalah
sejauh mana seseorang merasa bahwa menggunakan suatu sistem atau teknologi
akan bebas dari usaha yang berat. Davis dalam 7Technology Acceptance Model
(TAM) menyatakan bahwa kemudahan penggunaan adalah salah satu faktor yang
sangat berpengaruh terhadap penerimaan teknologi. Nasabah cenderung lebih
loyal ‘dan terus menggunakan layanan perbankan digital yang dirasa mudah
digunakan, karena mereka . dapat dengan cepat-beradaptasi dan memperoleh
manfaat tanpa harus mengatasi kompleksitas sistem.

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi, layanan perbankan
digital semakin banyak menawarkan fitur-fitur yang canggih dan bervariasi, mulai
dari transfer dana, pembayaran tagihan, hingga investasi online. Namun, meskipun
fitur-fitur ini bermanfaat, nasabah tidak akan memanfaatkannya secara maksimal
jika mereka merasa kesulitan dalam. mengoperasikan aplikasi atau platform
tersebut. Kemudahan penggunaan ini, pada“gilirannya, berhubungan langsung
dengan loyalitas pelanggan, karena nasabah yang merasa puas dan nyaman dalam
menggunakan layanan digital cenderung akan memilih untuk terus menggunakan
layanan tersebut serta membangun hubungan jangka panjang dengan bank (Hasan,
Waworuntu, & Otoluwa, 2025).

Salah satu bank digital yang menunjukkan tingkat kompetisi yang cukup

tinggi dan mulai memperoleh perhatian dari masyarakat Indonesia adalah LINE
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Bank. LINE Bank diluncurkan pada Juni 2021 oleh PT Bank KEB Hana Indonesia
bekerja sama dengan LINE Plus Corporation, perusahaan teknologi asal Korea
Selatan yang dikenal dengan aplikasi pesan instan LINE. Sejak awal
peluncurannya, LINE Bank secara strategis menargetkan segmen generasi Z dan
milenial sebagai pasar utama, mengingat kelompok usia tersebut dinilai telah akrab
dengan ekosistem digital, teemasuk aplikasi LINE (Antara News;2021). Meskipun
demikian, layanan yang ditawarkan oleh LINE Bank tidak terbatas pada generasi
muda, melainkan dapat diakses oleh seluruh lapisan usia. Fitur-fitur yang
disediakan pun tidak jauh berbeda dengan layanan digital banking lainnya, antara
lain transfer dana, pengisian saldo (fop-up), serta pembayaran menggunakan QR
code. Melalui fitur-fitur_ini, LINE Bank berupaya memberikan pengalaman
transaksi yang mudah, cepat, dan efisien secara /digital, sehingga dapat
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan
perbankan modern.

Pada tahun 2021 PT Bank KEB Hana Indonesia melalui produk digitalnya,
LINE Bank, berhasil menunjukkan performa yang kompetitif ditengah persaingan
industri. Hal ini dibuktikan dengan diraihnya Indonesia Technology Excellence
Award for Digital Financial Services dari The Asian Business Review Awards,
dalam kategori financial services. Penghargaan. tersebut menjadi bukti bahwa
LINE Bank tidak hanya berfokus pada penetrasi pasar, tetapi juga secara konsisten
mengutamakan  kualitas layanan dan’ inovasi teknologi demi meningkatkan
pengalaman dan kepuasan nasabah. Keberhasilan ini mencerminkan komitmen
LINE Bank dalam membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah melalui
pendekatan layanan_yang adaptif; responsif, dan sesuai.dengan perkembangan

kebutuhan digital masyarakat modern.
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10 Bank Digital Paling Banyak
Digunakan Masyarakat Indonesia
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Gambar 1. 2 10 Bank Digital Paling Banyak Digunakan Masyarakat Indonesia
Sumber : (GoodStats, 2022)

Akan tetapi meskipun telah mendapatkan penghargaan dengan kualitas
layanan yang baik, berdasarkan data dari (GoodStats, 2022) yang terlampir pada
gambar 1.2, Line Bank masih berada di peringkat ke-6 sebagai digital banking
yang paling sering digunakan dan dikenal oleh masyarakat Indonesia, setelah Bank
Jago, Bank Neo, Jenius, Sea Bank, dan Blu BCA'Digital. Hal ini mengindikasikan
bahwa kualitas layanan belum sepenuhnya berhasil mendorong loyalitas
pelanggan. Studi (Lestari & Cahyani, 2024) menunjukkan bahwa loyalitas tidak
hanya dipengaruhit oleh kualitas layanan, tetapi juga oleh kepuasan.danketerikatan
emosional nasabah terhadap merek.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
lebih lanjut terhadap pengaruh kualitas layanan dan kemudahan penggunaan
terhadap loyalitas nasabah pada LINE Bank. Hal ini dikarenakan masih belum
banyak penelitian terdahulu yang secara khusus membahas hubungan antara kedua
variabel tersebut dengan loyalitas nasabah dalam konteks LINE Bank sebagai
salah satu pemain digital banking di Indonesia. Padahal, LINE Bank memiliki
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potensi yang besar untuk terus berkembang di tengah persaingan industri
perbankan digital serta mampu memberikan manfaat yang signifikan bagi
nasabahnya, baik dari segi kemudahan transaksi, kenyamanan layanan, maupun
pengalaman perbankan digital yang lebih efisiensdan inovatif.

Berdasarkan hasil penelitianyang dilakukan eleh“(Putra & Hasmawaty,
2022) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah bank. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh (Widnyana & Suamanayasa, 2021), yang menunjukkan bahwa
kualitas layanan memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Akan tetapi pada penelitian yang dilakukan (Nugraha & Astarini, 2023)
menunjukkan bahwa_kualitas layanan_tidak mempengaruhi loyalitas nasabah.
Sementara itu penelitian yang dilakukan eleh (Lestari R. D., 2021) menunjukkan
bahwa kemudahan dalam penggunaan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah.
Namun pada penelitian yang dilakukan oleh (Kadir, 2023) menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan tidak memiliki pengaruh terhadap LLoyalitas Nasabah.

Berdasarkan uraian fenomena di atas, serta mengingat masih terdapat
perbedaan hasil dalam penelitian sebelumnya dan belum adanya studi yang secara
khusus meneliti LINE Bank, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Kualitas Layanan  dan_Kemudahan Penggunaan terhadap
Loyalitas Nasabah LINE Bank’’

1.2 Rumusan Masalah

Dalam era digitalisasi yang berkembang pesat, sektor perbankan perlu
beradaptasi dengan cepat. untuk dapat memenuhi ekspetasi.nasabah yang
semakin tinggi terhadap layanan'yang berkualitas. dankemudahan penggunaan.
LINE Bank, yang merupakan salah satu bank digital yang menyasar pasar
muda dan paham teknologi, harus mengidentifikasi faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas nasabahnya. Menurut data terbaru tahun 2024, LINE
Bank telah diunduh lebih dari 6,3 juta kali dan memiliki lebih dari 1 juta
pengguna aktif. Pertumbuhan ini menunjukkan bahwa adanya adopsi yang

kuat terhadap layanan perbankan digital yang ditawarkan oleh LINE Bank.
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1.5

l.

Namun, di tengah semakin ketatnya persaingan dalam dunia perbankan
digital, menjaga loyalitas nasabah menjadi tantangan utama. Kini nasabah
memiliki beragam pilihan layanan perbankan digital, sehingga kualitas layanan
dan kemudahan penggunaan menjadi faktoer.utama dalam mempertahankan
loyalitas nasabah. Penelitian .sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas
layanan dan kemudahan‘penggunaan memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah,dengan kepuasan sebagai variabel penghubung. Oleh karena
itu, penting untuk memahami sejauh mana kedua faktor ini berperan terhadap

loyalitas nasabah LINE Bank.
Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka pertanyaan penelitian
dapat dituliskan sebagai berikut:
Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah LINE Bank?
Apakah kemudahan penggunaan memiliki-pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah LINE Bank?
Apakah kualitas layanan. dan kemudahan penggunaan secara simultan

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah LINE Bank?
Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, maka tujuan penelitian dapat
dituliskan sebagai berikut:
Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap
loyalitas nasabah LINE ‘Bank.
Menguji dan menganalisis pengaruh kemudahan secara parsial terhadap
loyalitas nasabah LINE Bank.
Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kemudahan secara

simultan terhadap loyalitas nasabah LINE Bank.
Manfaat Penelitian

Manfaat Teoritis
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi kemajuan
ilmu pengetahuan, terutama dalam bidang manajemen pemasaran layanan
perbankan digital. Temuan dari penelitian ini dapat memperkaya literatur
mengenai pengaruh kualitas layanan danskemudahan penggunaan terhadap
loyalitas nasabah, serta menjadi referensi bagipenelitian-penelitian
selanjutnya yang mengkaji topik serupa.

Manfaat Praktis

Hasil'penelitian ini_dapat dijadikan masukan strategis dalam upaya
meningkatkan loyalitas nasabah melalui perbaikan ‘kualitas layanan dan
penyederhanaan penggunaan aplikasi. Dengan begitu, LINE Bank dapat
memperkuat posisinya di tengah persaingan ‘bank ‘digital di Indonesia. Serta
dapat menjadi acuan bagi bank digital lain dalam memahami pentingnya
kualitas layanan dan kemudahan penggunaan sebagai faktor yang
memengaruhi  loyalitas nasabah. Dengan  demikian,. mereka dapat
mengembangkan strategi layanan yang lebih efektif untuk meningkatkan

kepuasan dan retensi pelanggan.
Sistematika Penulisan Skripsi

Agar proses penyusunan skripsi menjadi lebih mudah, pembahasan
diatur menjadi lima bab, yang kemudian dibagi lebih lanjut menjadi subbab.
Dengan' demikian, keseluruhan isi membentuk satu kesatuan yang saling
menjelaskan satu gagasan. Berdasarkan buku panduan penulisan skripsi yang
diterbitkan oleh Politeknik Negeri Jakarta, secara umum, muatan yang terdapat
dalam setiap bab adalah sebagai berikut:

Bab I Pendahuluan

Pada bab satu ini membahas mengenai beberapa subbab, diantaranya
latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, dan sistematika penulisan.

Bab II Tinjauan Pustaka
Pada bab dua ini membahas mengenai kajian teori, penelitian terdahulu,

kerangka pemikiran dan hipotesis.
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Bab III Metodologi Penelitian
Pada bab tiga ini membahas mengenai metodologi penelitian yang
terdiri dari jenis penelitian, objek penelitian, metode pengambilan sampel,

jenis dan sumber data penelitian, me engumpulan data, dan metode

analisa data.

Bab IV Hasil dan Pembs?
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 100 pengguna aktif
LINE Bank, dapat disimpulkan'sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Irayanan terhadap Loyalitas Nasabah LINE Bank:

Kualitas layanan terbukti memiliki. pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah ALINE Bank. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah
cenderung lebih loyal ketika mereka merasa layanan yang diberikan oleh LINE
Bank' memenuhi harapan mereka, seperti kecepatan transaksi, responsifnya
layanan pelanggan, dan keandalan sistem. ‘Data  dari responden juga
mengindikasikan bahwa nasabah yang puas dengan kualitas layanan lebih
mungkin untuk terus menggunakan LINE Bank dalam jangka panjang.

2. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Nasabah LINE Bank.

Kemudahan penggunaan aplikasi LINE. Bank juga berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah. Responden mengungkapkan bahwa fitur-fitur yang
mudah dipahami, navigasi yang sederhana, dan proses transaksi yang tidak rumit
membuat mereka nyaman menggunakan aplikasi tersebut. Ini sejalan dengan
temuan bahwa aplikasi yang wser-friendly dapat meningkatkan keterikatan
emosional dan kebiasaan nasabah untuk tetap menggunakan layanan tersebut.

3. Pengaruh Gabungan Kualitas Layanan dan-Kemudahan Penggunaan terhadap
Loyalitas Nasabah LINE Bank.

Secara bersamaan,. kualitas layanan dan kemudahan. .penggunaan
memberikan kontribusi yang signifikan.terhadap loyalitas-nasabah. Kombinasi
kedua faktor ini menciptakan pengalaman positif bagi nasabah, yang pada
akhirnya mendorong mereka untuk tetap setia menggunakan LINE Bank meskipun
ada banyak alternatif layanan perbankan digital lainnya. Data menunjukkan bahwa
nasabah yang merasakan kedua aspek ini secara optimal cenderung
merekomendasikan LINE Bank kepada orang lain dan enggan beralih ke

kompetitor.

57
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Secara keseluruhan, penelitian ini berhasil menjawab ketiga rumusan
masalah yang diajukan dan membuktikan bahwa baik secara parsial maupun
simultan, kualitas layanan dan kemudahan penggunaan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah LINE.Bank. Hasil ini juga mendukung
hipotesis yang telah ditetapkan sebelumnya dan sejalan dengan sebagian besar
penelitian terdahulu. Dengandemikian, dapat disimpulkan bahwa dalam konteks
persaingan layanan digital banking, loyalitas nasabah sangat dipengaruhi oleh
sejauh mana layanan yang diberikan berkualitas dan sejauh mana aplikasi mudah
digunakan eleh penggunanya.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, peneliti
memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan
bagi pihak terkait, khususnya LINE Bank, serta untuk penelitian selanjutnya:

1. Bagi LINE Bank sebagai penyedia layanan-digital perbankan

LINE Bank perlu terus meningkatkan kualitas layanan secara menyeluruh,
terutama dalam aspek yang bersentuhan langsung dengan nasabah seperti
kecepatan respons, kejelasan informasi, dan keandalan sistem aplikasi. Penguatan
kualitas layanan akan memperkuat kepercayaan nasabah dan “berkontribusi
terhadap loyalitas jangka panjang. Kemudian kemudahan penggunaan aplikasi
juga harus menjadi perhatian. utama. Pengembangan antarmuka yang intuitif,
navigasi yang sederhana, dan pengurangan'langkah teknis dalam proses transaksi
dapat meningkatkan kenyamanan pengguna. LINE Bank perlu memastikan bahwa
aplikasinya dapat digunakan dengan baik oleh berbagai segmen usia dan tingkat
literasi digital. Lalumengingat bahwa kedua variabel hanya menjelaskan sebagian
dari loyalitas nasabah (54.3%), maka penting“bagi LINE Bank untuk juga
memperhatikan faktor-faktor lain yang dapat memengaruhi loyalitas, seperti
keamanan data, program loyalitas, pengalaman pengguna, serta strategi pemasaran
berbasis kebutuhan konsumen.

2. Bagi pengguna atau nasabah layanan digital banking
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Nasabah disarankan untuk lebih proaktif dalam memberikan umpan balik
terhadap kualitas layanan dan fitur aplikasi yang digunakan, agar pihak penyedia

i
)
=
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o
Q

dapat melakukan perbaikan yang sesuai dengan kebutuhan pengguna.

3. Bagi peneliti selanjutnya
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Selamat pagi/siang/malam, perkenalkan, saya Theresia Grace Siahaan,
mahasiswi tingkat akhir Program Studi Keuangan dan Perbankan Terapan
Jurusan Akuntansi di Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian dengan judul-“Pengaruh Kualitas Layanan dan
Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Nasabah LINE Bank”.

Sehubungan dengan itu, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk
meluangkan waktu mengisi kuesioner ini. Jawaban yang diberikan sangat
penting dan_berarti untuk mendukung kelancaran dan keakuratan “hasil
penelitiansaya.

Sayaberharap Bapak/Ibu/Saudara/i dapat mengisi kuesioner.dengan jujur dan
sesuai dengan pengalaman atau kondisi yang sebenarnya. Seluruh informasi
yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
keperluan akademis.

Atas partisipasi dan bantuannya, saya ucapkan terima kasih sebesar-besarnya.

Hormat saya,
Theresia Grace Siahaan

Petunjuk Pengisian Kuesioner:

1. Bacalah dan pahami seluruh pertanyaan dan pernyataan dengan teliti

2.'Berilah tanda [] untuk setiap pertanyaan dan pernyataan ini sesuai dengan
kenyataan dalam kolom yang tersedia.

. Mohon hanya memberikan satu tanda [\] pada setiap kolom pernyataan.

4. Tidak ada jawaban yang benar atau salah dalam kuesioner ini.

(8]

I. PERTANYAAN PENYARINGAN (SCREENING QUESTIONS)
1. Apakah Anda merupakan nasabah LINE Bank?
OYa
O Tidak
Jika jawaban “Tidak’mehon tidak melanjutkan kuesioner:
2. Apakah Anda telah menggunakan LINE Bank minimal 3 bulan terakhir?
O Ya
O Tidak
Jika jawaban “Tidak” mohon tidak melanjutkan kuesioner.
3. Apakah Anda berusia > 17 Tahun?
O Ya
O Tidak
Jika jawaban “Tidak” mohon tidak melanjutkan kuesioner.
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I1. DATA DIRI
1. Nama :
2. Jenis Kelamin
O Laki-laki
O Perempuan
3. Usia
O 17-25 tahun
O 26-35 tahun

O Tangerang
O Bekasi

. Pendidikan T¢
O SMA/SMK
O Diploma (L
O Sarjana (S

POLITEKNIK
st LN Bk = 14
JAKARTA

I1I. PERTANYA/
Petunjuk Pengisian
Berilah tanda (V) pada kolom jawaban yang tersedia sesuai dengan jawaban
Bapak/Ibu/Sdr.

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Politeknik Negeri Jakarta
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Pilihan Jawaban

bantuan orang lain.

No. Pernyataan STS| TS| N | S | SS
M |@13) | @6
1. | Aplikasi LINE Bank jarang .mengalami
gangguan (error/down).
2. | Transaksi di LINEBank (transfer, pembayaran)
selalu diproses tepat waktu.
3. | Customerservice LINE Bank metespon keluhan
dengan cepat.
4. | Saya merasa aman‘melakukan transaksi melalui
LINE Bank.
5. /| Petugas layanan pelanggan LINE Bank
memiliki pengetahuan yang baik tentang produk
dan layanan.
6. | Saya merasa kebutuhan saya sebagai nasabah
dipahami oleh LINE Bank.
7. | Promo/diskon di LINE Bank sesuai dengan
kebutuhan saya.
8. | Tampilan aplikasi LINE Bank moderm dan
menarik.
9." | Fitur-fitur di aplikasi mudah diakses (misal:
menu jelas).
. Kemudahan Penggunaan (X2)
Pilihan Jawaban
No. Pernyataan STS | TS | N | /S| SS
OREORNORNCOINS)
1. | Saya bisa mempelajari fitur LINE Bank tanpa

2. | Instruksi’ penggunaan (tutorial) di aplikasi
mudah dipahami.

3. | Struktur menu (navigasi)~aplikasi..logis.dan
terorganisir.

4. | Saya tidak mengalami kesulitan dalam
memahami fitur-fitur yang ada di aplikasi LINE
Bank.

5. | Transaksi di LINE Bank (contoh: top up) bisa
dilakukan dalam sedikit langkah.

6. | Saya jarang mengalami kesulitan saat

menggunakan aplikasi LINE Bank.

Politeknik Negeri Jakarta
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7. | Secara keseluruhan, aplikasi LINE Bank mudah
digunakan.

8. | Aplikasi LINE Bank tidak memerlukan
keterampilan teknis khusus.

9. | Saya merasa nyaman menggunakan LINE Bank

untuk keperluan perbankan sehari-hari.

. Loyalitas Nasabah (Y)

Pilihan Jawaban

No. Pernyataan STS | TS | NS | SS
M 126 [ @ELO)

1. | Saya rutin menggunakan LINE Bank untuk
melakukan transaksi keuangan.

2. | Saya berencana terus- menggunakan L.INE Bank
dalam jangka panjang.

3. | Saya cenderung kembali menggunakan LINE
Bank untuk kebutuhan finansial saya.

4. | Saya menggunakan lebih dari satu jenis layanan
yang ditawarkan LINE Bank.

5. | Saya merekomendasikan LINE Bank ke
teman/keluarga.

6. | Saya pernah menceritakan pengalaman positif
saya menggunakan LINE Bank kepada orang
lain.

7. " |'Saya merasa loyal terhadap LINE Bank
meskipun ada kompetitor, yang“menawarkan
layanan serupa.

8. | Saya tidak tertarik beralih ke bank digital lain
meski ada promo menarik.

9. | Saya percaya LINE Bank lebith unggul

dibanding kompetitor.

Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 2 Tabulasi Data Responden

KUALITAS LAYANAN (X1)

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 |.X1.5.[ X1:6,| X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1

No.

A. Kualitas Layanan
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 3 T Tabel
Pr| 025 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 | 1.00000 | 3.07768 | 6.31375 | 12.70620 | 31.82052 | 63.65674 | 318.30884
2 | 0.81650 | 1.88562 | 2.01999 | 4.30265+|, 6.96456 | 9.92484 | 22.32712
3 | 0.76489 | 1.63774 | 2.35336'| 3.18245 | 4.54070 | 584001 | 10.21453
4 | 074070 | 1.53321 |.2113185 | 2.77645 | 3.74695.| 460409 | 7.17318
5 | 0.72669 | 1.47588 | 2.01505 | 257058 | 3.36493 | 4.08214,] 5.89343
6 | 0.71756_|'1.43076 | 1.94318 | 2.44691 | 3.14267 | 3.70743 | '5,20763
7 | 071014 [ 141492 | 1.89458 | 2:36462 | 2.99795 | 3.49948 |  4.78529
g | 070639 | 1.30682 | 1.85055 | 2.30600 | 2.89646 | 3.35539 | 4.50079
9" | 070272 | 1.38308 | 183311 | 226216 | 2.82144 | 3.24984 | 4.29681
10 | 0.69981 | 1.37218 | 1.81246 | 222814 | 2.76377 | 3.16927 | 4.14370
11 | 0.69745 | 1.36343 | 1.79588 | 220099 | 2.71808 | 83.10581 | . 4.02470
12 | 0.69548 | 1.35622 | 1.78229 | 217881 | 2.68100 | 3.05454 | = 3.92963
13 | 0.69383 | 1.35017 | 1.77093 | 2.16037 | 2.65031 | 3.01228 | = 3.85198
14 | 0.69242 | 1.34508 | 1.76131 | 214479 |  2.62449 | 2:97684 | 3.78739
15 | 0.69120 | 1.34061 | 1.75305 | 213145 | 2.60248 | 2.94671 | 3.73283
16 | 0.69013 | 1.33676 | 1.74588 | 214991 | 258349 | 292078 | 3.68615
17 | 0.68920 | 1.33338 | 1.73961 | 2.10982.| 2566937 2.89823 | 3.64577
18 | 0.68836 | 1.33030 | 1.73406 | 210092 | 2.55238 | 2.87844 | ~ 3.61048
19 | 0.68762 | 1.32773 | 1.72913 | 209302 | 2.53948 | 2.86093 | 3.57940
20 | 0.68695 | 1.32534 | 1.72472 | 2.0859 | 2.52798 | 2.84534 | 3.55181
21 | 0.68635 | 1.32319 | 1.72074 | 2.07961 | 2.51765 | 2:83136 | 3.52715
22 | 0.68581 | 1.32124 | 1.71714 | 2.07387 | 2.50832 | 2.81876 | 3.50499
23 | 0.68531 | 1.31946 | 1.71387 | 2.06866|. 2.49987 | 2.80734| 3.48496
24 | 0.68485 | 1.31784 | 1.71088 | 2.063907|" 2.49216 | 2.79694 | 3.46678
25 | 0.68443 | 1.31635 | 1.70814 | 2.05954 | 2.48511 | 2.78744 | 3.45019
26 | 0.68404 | 1.31497 | 1.70562 | 2.05553 | 2:47863 | 2.77871 | 3.43500
27 | 0.68368 | 1.31370 | 1.70329 | 2.05183 | 2.47266 | 2.77068 | 3.42103
28 | 0.68335 | 1.31253 | 1.70113 | 2.04841 | .2.46714 | 2.76326 | 3.40816
29 | 0.68304 | 1.31143 [ 1.69913 | 2.04523 | 2.46202 | 2.75639 | 3.39624
30 | 0.68276 | 1.31042 | 1.69726 | 2.04227 | 2.45726 | 2.75000 | 3.38518
31 | 068249 | 1.30946 | 1.69552 | 2.03951 | 2.45282 | 2.74404 | 3.37490
32 | 0.68223 | 1.30857 | 1.69389 | 2.03693 | 2.44868 | 2.73848 | 3.36581
33 | 068200 | 1.30774 [ 1.69236 | 2.03452 | 2.44479 | 2.73328 | 3.35634
34 | 0.68177 | 1.80695,.[.1.69092 | 2.03224 | 2.44115 | 2.72830-| " 3.34793
35 | 0.68156 | 1.30621 | 1.68957 | 2.03011 | 2.43772 | 2.72381 | 3.34005
36 | 0.68137 | 1.30551 | 1.68830 | 2.02809 | 2.43449 | 2.71948 | 3.33262
37 | 0.68118 | 1.30485 | 1.68709 | 2.02619 | 2.43145 | 2.71541 | 3.32563
38 | 0.68100 | 1.30423 | 1.68595 | 2.02439 | 2.42857 | 2.71156 | 3.31903
39 | 0.68083 | 1.30364 | 1.68488 | 2.02269 | 2.42584 | 2.70791 | 3.31279
40 | 0.68067 | 1.30308 | 1.68385 | 2.02108 | 2.42326 | 270446 | 3.30688
41 | 0.68052 | 1.30254 | 1.68288 | 2.01954 | 2.42080 | 270118 | 3.30127
42 | 0.68038 | 1.30204 | 1.68195 | 2.01808 | 2.41847 | 2.69807 | 3.29595
43 | 0.68024 | 1.30155 | 1.68107 | 2.01669 | 2.41625 | 2.69510 | 3.29089
44 | 0.68011 | 1.30109 | 1.68023 | 2.01537 | 2.41413 | 269228 | 3.28607

Politeknik Negeri Jakarta
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45 0.67998 | 1.30065 | 1.67943 2.01410 241212 2.68959 3.28148
46 0.67986 | 1.30023 | 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710
47 0.67975 | 1.29982 | 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291
48 0.67964 | 1.29944 | 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891
49 0.67953 | 1.29907 | 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 | 1.29871 | 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141
51 0.67933 | 1.29837 | 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789
52 0.67924 | 1.29805 (+1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451
53 0.67915 | 1.29773.| 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127
54 0.67906 | 1.29743 | 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815
55 0.67898 | 1.29713 | 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515
56 0.67890 | 1.29685 | 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226
57 0.67882 | 1.29658 | 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948
58 0.67874 | 1.29632 | 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680
59 0.67867 | 1.29607 | 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421
60 0.67860 | 1.29582 | 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171
61 0.67853 | 1.29558 | 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 | 1.29536 | 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 | 1.29513 | 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471
64 0.67834 | 1.29492 | 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253
65 0.67828 | 1.29471 | 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041
66 0.67823 | 1.29451 | 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837
67 0.67817 | 1.29432 | 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639
68 0.67811 | 1.29413 | 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446
69 0.67806 | 1.29394 | 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260
70 0.67801 | 1.29376 | 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079
71 0.67796 | 1.29359 | 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903
72 0.67791 | 1.29342 | 1.66629 1.99346 2.837926 2.64585 3.20733
73 0.67787 | 1.29326 | 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567
74 0.67782 | 1.29310 | 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406
75 0.67778 | 1.29294 | 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249
76 0.67773 | 1.29279 | 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096
77 0.67769 | 1.29264 | 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948
78 0.67765 | 1.29250 | 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804
79 0.67761 | 1.29236 | 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663
80 0.67757 | 1.29222 | 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526
81 0.67753 | 1.29209|.1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392
82 0.67749 | 1.29196.(.1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262
83 0.67746 | 1.29183 | 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135
84 0.67742 | 1.29171 | 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011
85 0.67739 | 1.29159 | 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890
86 0.67735 | 1.29147 | 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772
87 0.67732 | 1.29136 | 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657
88 0.67729 | 1.29125 | 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544
89 0.67726 | 1.29114 | 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434
90 0.67723 | 1.29103 | 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327
91 0.67720 | 1.29092 | 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
92 0.67717 | 1.29082 | 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119
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3.18019
3.17921
3.17825
3.17731
3.17639
3.17549
3.17460

2.62973
2.62915
2.62858
2.62802
2.62747

Politeknik Negeri Jakarta

2.36712
2.36667
2.36624
2.36582
2.36541

1.98580
1.98552
1.98525
1.98498

1.66140
1.66123
1.66105
1.66088
1.66071

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

1.29072
1.29062
1.29053

0.67698 | 1.29016 | 1.66039 | _1.984 - :&\ 2.62641

0.67705 | 1.29043
0.67695 | 1.29007

0.67703 | 1.29034

0.67714
0.67711
0.67708

93
94
95
96
97
98
99
100

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 4 F Tabel
df
untuk df untuk pembilang (N1)
penye
but
(N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 16 19 21 22 23 23 | 237 (1239 | 241 | 242 | 243 | 244 | 245 | 245 | 246
1 9 6 5 0 4
> 18. 19. 19. 19. 19. 19. 19. 19. 19. | 19. 19. 19. | 19. 19. 19.
51 00 16 25 30 33 35 37 38 40 40 41| .42 42 43
3 10. 95| 92| 914 90| 89| 88| 88| 88 | 87 8.7 | 8.7 |87 8.7 | 87
13 5 8 2 i 4 9 5 1 9 6 48 1 0
4 77| 69| 65/ 63| 62| 61| 60| 60| 6.0 | 5.9 59| 59 |58 58| 58
1 4 9 9 6 6 9 4 0 6 4 119 7 6
5 6.6 5.7 54| 5.1 50| 49| 438 4.8 | 4.7 | 4.7 47 | 46 | 4.6 4.6 | 4.6
1 9 1 9 5 5 8 2 7 4 0 8|6 4 2
6 59 |51 | 47| 45| 43 | 42 | 42| 41 | 41| 4.0 40 | 40| 3.9 39| 39
9 4 6 3 9 8 1 5 0 6 3 0|8 6 4
7 55| 47| 43| 41| 39| 38| 3.7 | 37| 3.6 | 3.6 36| 35| 35 35| 35
9 4 5 2 7 7 9 3 8 4 6] 715 3 1
8 53| 44| 40| 38| 36| 35| 35| 34| 33| 3.3 33| 3.2 | 3.2 32| 3.2
2 6 7 4 9 8 0 4 9 5 1 816 4 2
9 51| 42| 38| 36| 34| 33| 32| 32| 31| 31 31| 3.0 |30 3.0 | 3.0
2 6 6 3 8 7 9 3 8 4 0 715 3 1
10 49| 41| 37| 34| 33| 32| 31| 3.0|.30 | 29 29 29 | 28 28 | 2.8
6 0 1 8 3 2 4 7 2 8 4 119 6 5
11 48 39| 35| 33| 32| 30| 30| 29| 29| 28 28 | 2.7 | 2.7 2.7 | 2.7
4 8 9 6 0 9 1 5 0 5 2 916 4 2
12 47| 38| 34| 32| 31| 30| 29 | 28| 28 | 27 2.7 |26 | 2.6 26 | 2.6
5 9 9 6 1 0 1 5 0 5 2 916 4 2
13 46| 38| 34| 31| 30| 29| 28 | 27| 27| 26 26 | 26 | 25 25| 25
7 1 1 8 3 2 3 7 1 7 3 0]8 5 3
14 46 | 37| 33| 31| 29| 28 | 27 | 27 | 26| 2.6 254 25 | 2.5 24 | 24
0 4 4 1 6 5 6 0 5 0 7 3|1 8 6
15 45| 36| 32| 30| 29| 27| 27| 26| 25| 25 25| 24 | 24 24 | 24
4 8 9 6 0 9 1 4 9 4 1 8 |5 2 0
16 44| 36| 32| 30| 28| 27| 26| 25| 25| 24 24 | 24 | 24 23 | 23
9 3 4 1 5 4 6 9 4 9 6 2|0 7 5
17 441 35| 32| 29| 28| 27| 26 | 25| 24| 24 24 | 23 | 23 23| 23
9 9 0 6 1 0 1 5 9 5 1 815 3 1
18 441 35| 31| 29| 27 | 26 | 25| 25| 24 | 2.4 23| 23| 23 22 | 2.2
1 5 6 3 L 6 8 1 6 i 7 411 9 7
19 43 |1"35 | 31| 29| 27| 26 | 25| 24 | 24| 23 23| 23| 22 22 | 2.2
8 2 3 0 4 3 4 8 2 8 4 1(8 6 3
20 43| 34| 31| 28| 27| 26 | 25| 24 | 23| 23 23| 22 | 22 22 | 2.2
5 9 0 7 1 0 1 5 9 5 1 815 2 0
21 4.3 34 30| 28 2.6 2.5 24 | 24 23 | 2.3 2.2 22 | 2.2 2.2 2.1
2 7 7 4 8 7 9 2 7 2 8 512 0 8
29 43| 34| 30| 28| 26| 25| 24| 24| 23| 23 22| 22 | 22 21 | 2.1
0 4 5 2 6 5 6 0 4 0 6 310 7 5
23 42| 34| 3.0 | 282625 | 24| 23| 23] 22 2.2 _|_22unimBNl 21| 21
8 2 3 0 4 3 4 7 2 7 4 0]8 5 3
24 4.2 34| 30| 27 2.6 2.5 24 | 2.3 23 | 2.2 2.2 21| 21 2.1 2.1
6 0 1 8 2 1 2 6 0 5 2 8|5 3 1
25 4.2 3.3 2.9 2.7 2.6 2.4 24 | 2.3 22 | 2.2 2.2 21| 21 2.1 2.0
4 9 9 6 0 9 0 4 8 4 0 6|4 1 9
26 42| 33| 29| 27| 25| 24| 23| 23| 22| 22 21| 21|21 20| 20
3 7 8 4 9 7 9 2 7 2 8 5|2 9 7
27 42| 33| 29| 27| 25| 24| 23| 23| 22| 22 21| 21|21 20| 20
1 5 6 3 7 6 7 1 5 0 7 3]0 8 6
28 4.2 3.3 2.9 2.7 2.5 2.4 2.3 2.2 22 | 21 2.1 21| 2.0 2.0 2.0
0 4 5 1 6 5 6 9 4 9 5 219 6 4
29 4.1 3.3 2.9 2.7 2.5 2.4 2.3 2.2 22 | 21 2.1 21| 2.0 2.0 2.0
8 3 3 0 5 3 5 8 2 8 4 01]8 5 3
30 41 33| 29| 26| 25| 24| 23| 22| 22| 21 21| 20| 20 20| 20
7 2 2 9 3 2 3 7 1 6 3 916 4 1
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31 41| 33| 29| 26| 25| 24| 23| 22| 22|21 | 21| 20| 20 20| 2.0
6 0 1 8 2 1 2 5 0 5 1 815 3 0
32 41| 32| 29| 26| 25| 24| 23| 22| 21|21 | 21| 20|20 20| 1.9
5 9 0 7 1 0 1 4 9 4 0 714 1 9
33 41| 32| 28| 26| 25| 23| 23| 22| 21|21 | 20| 20| 20 20| 1.9
4 8 9 6 0 9 0 3 8 3 9 6|3 0 8
34 41| 32| 28| 26| 24| 23| 22| 22| 21|21 | 20| 20| 20 19| 1.9
3 8 8 5 9 8 9 3 7 2 8 512 9 7
35 41| 32| 28| 26| 24| 23| 224 22 (24| 22, 20| 20| 20 19| 1.9
2 7 7 4 9 7 9 2 6 1 7 411 9 6
36 41| 32| 28| 26| 24 |23 (22| 22| 21| 21|} 20| 20| 20 19| 1.9
1 6 7 3 8 6 8 1 5 1 7 3.0 8 5
37 41| 32| 28| 264 24| 23| 22| 22| 21| 21| 20| 20 |20 19| 1.9
1 5 6 3 7 6 7 0 4 0 6 210 7 5
38 41| 32| 28| 26| 24| 23| 22| 24| 21| 20 | 20| 20| 19 19 1.9
0 4 5 2 6 5 6 9 4 9 5 219 6 4
39 40| 3.2/ 28| 26 | 24 (.23 | 22| 21| 21|20 | 20| 20| 19 1.9(.19
9 4 5 1 6 4 6 9 3 8 4 18 5 3
40 40 (32| 28| 26| 24| 23| 22| 21| 21| 20 | 20 | 20| 1.9 19| 19
8 3 4 1 5 4 5 8 2 8 4 0|7 5 2
a1 40| 32| 28| 26| 24| 23| 22| 21| 21| 20 | 20| 20| 19 19| 1.9
8 3 3 0 4 3 4 7 2 7 3 0|7 4 2
42 40| 32| 28| 25| 24| 23| 22 |.21| 21|20 | 20| 19|19 19| 19
7 2 3 9 4 2 4 7 1 6 3 916 4 1
43 40| 32| 28| 25| 24| 23 22| 21| 21|20 | 20| 19| 19 19| 19
7 1 2 9 3 2 < 6 1 6 2 916 3 1
a 40| 32| 28| 25| 24| 23| 22| 21 21| 20 | 20| 19| 19 19| 1.9
6 1 2 8 S 1 3 6 0 S 1 815 2 0
45 40| 32| 28| 25| 24| 23| 22| 21| 24|20 | 20| 19 |19 19| 18
6 0 1 8 2 1 2 5 0 5 1 714 2 9
46 40| 32| 28| 25| 24| 23| 22| 21| 20 |20 | 20 (19|19 | 19| 18
5 0 1 7 2 0 2 5 9 4 0 7 4 1 9
a7 40| 32| 28| 25| 24| 23| 22 | 21| 20| 204 20| 194 19 | 19| 18
5 0 0 7 1 0 1 4 9 4 0 6 3 1 8
48 40| 31| 28| 25| 24| 22| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19 | 19| 18
4 9 0 7 1 O 1 4 8 3 9 6 3 0 8
49 40| 31| 27| 25| 24| 22| 22| 21| 20| 20| 19| 19|19 | 19| 18
4 9 9 6 0 9 0 3 8 3 9 6 3 0 8
50 40| 31| 27| 25| 24 | 22| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19 | 18| 18
3 8 9 6 0 9 0 3 7 3 9 5 2 9 7
51 40| 31| 27| 25| 24| 22 22| 24| 20| 20| 19| 19| 19 | 18| 1.8
3 8 9 5 0 8 0 3 7 2 8 5) 2 9 7
52 40| 81| 27| 25| 23| 22| 21| 24120 20| 19| 19| 19 | 18| 1.8
3 8 8 5 9 8 9 2 " 2 8 4 1 9 6
53 40|'81| 27| 25| 23 (22|21} 21|20| 20 19| 19| 19 | 18| 18
2 7 8 5 9 8 9 2 6 1 7 4 1 8 6
54 40| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 21| 20| 20| 19| 19| 19 | 18| 18
2 7 8 4 9 7 8 2 6 1 7 4 1 8 6
55 40| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 21| 20| 20| 19| 19|19 | 18| 18
2 6 7 4 8 7 8 1 6 1 7 3 0 8 5
56 40| 31| 27| 25,23 | 22| 21| 21| 20| 20| 19| 19| 19 | 18| 18
1 6 G 4 8 7 8 1 5 0 6 3 0 7 5
57 40| 31| 27| 251232221 ]| 21| 20| 20 | 19 (19|19 | 18| 18
1 6 7 3 8 6 8 1 o) 0 6 3 0 7 5
58 40| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 21| 20| 20| 19| 19| 18| 18| 18
1 6 6 3 7 6 7 0 5 0 6 2 9 7 4
59 40| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 21| 20| 20| 19| 19|18 | 18| 1.8
0 5 6 3 7 6 7 0 4 0 6 2 9 6 4
60 40| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 21| 20| 19| 19| 19|18 | 18| 18
0 5 6 3 7 5 7 0 4 9 5 2 9 6 4
61 40| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19| 18| 18| 18
0 5 6 2 7 5 6 9 4 9 5 1 8 6 3
62 40| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19| 18| 18| 18
0 5 5 2 6 5 6 9 3 9 5 1 8 5 3
63 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19| 18| 18| 18
9 4 5 2 6 5 6 9 3 8 4 1 8 5 3
64 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19| 18 | 18| 18
9 4 5 2 6 4 6 9 3 8 4 1 8 5 3
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65 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19| 18 | 18| 18
9 4 5 1 6 4 5 8 3 8 4 0 7 5 2
66 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19| 18 | 18| 18
9 4 4 1 5 4 5 8 3 8 4 0 7 4 2
67 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19|18 | 18| 18
8 3 4 1 5 4 5 8 2 8 3 0 7 4 2
68 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 19| 18 | 18| 18
8 3 4 1 5 4 5 8 2 7 3 0 7 4 2
69 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20420 19 19| 19| 18 | 1.8 | 1.8
8 3 4 0 5 3 5 8 2 7 3 0 6 4 1
70 39| 31| 27| 25| 23 |22 ) 21| 20| 20| 19129 | 18| 18 | 18| 1.8
8 3 4 0 5 3 4 7 2 7 3 9 6 4 1
71 39| 31| 27| 254 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 18 |18, | 18| 18
8 3 3 0 4 3 4 7 1 7 3 9 6 3 1
72 39| 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 18| 18 |.18, 18
7 2 3 0 4 3 4 7 1 6 2 9 6 3 1
73 39| 31 27| 25| 23 |22 | 21| 20| 20| 29| 19| 18| 18 | 1.8 | 18
7 2 3 0 4 3 4 7 1 6 2 9 6 3 1
74 39 31| 27| 25| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 18| 18 | 18| 1.8
7 2 3 0 4 2 4 7 1 6 2 9 5 3 0
75 39| 31| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 18| 18 | 18| 1.8
7 2 3 9 4 2 3 6 1 6 2 8 5 3 0
76 39| 31| 27| 24| 23| 22| 21|.20] 20| 19| 19| 18| 18 | 1.8 | 18
7 2 2 9 3 2 3 6 1 6 2 8 5 2 0
77 39 (31| 27| 24| 23| 22| 21|20 20| 19| 19| 18| 18 | 18 | 18
7 2 2 9 3 2 < 6 0 6 2 8 5 2 0
78 39| 31| 27| 24| 23| 22| 21| 204 20| 19| 19| 18| 18 | 1.8 | 1.8
6 1 2 9 S 2 3 6 0 5 1 8 5 2 0
79 39 31| 27| 24| 23| 22| 21 20| 20| 19| 19| 18| 18 | 18 | 1.7
6 1 2 9 3 2 3 6 0 5 1 8 5 2 9
80 39 31| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 20|29 | 19 | 18| 18 | 18 | 1.7
6 1 2 9 3 1 3 6 0 5 1 8 4 2 9
81 39| 31| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 20| 194 19| 184 18 | 1.8 | 1.7
6 1 2 8 S 1 2 5 0 5 1 7 4 2 9
82 39| 31| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 20| 19| 19| 18| 18 | 1.8 | 1.7
6 1 2 8 8 1 2 5 0 5 1 7 4 1 9
83 39 31| 27| 24| 23| 22| 21|20 19] 19} 19| 18 |18 | 18 | 1.7
6 1 1 8 2 1 2 5 9 5 1 7 4 1 9
84 39 (31| 27| 24| 23| 22 21| 20| 19 19| 19| 18| 18 | 18 | 1.7
5 1 1 8 2 1 2 5 9 5 0 7 4 1 9
85 39| 31| 27| 24| 23| 22 24| 20+ 29| 19| 19| 18 | 18 | 1.8 | 1.7
5 0 1 8 2 1 2 5 9 4 0 7 4 1 9
86 39| 81| 27| 24| 23| 22| 21| 2019 (.19 | 19| 18| 18 | 1.8 | 1.7
5 0 1 8 2 1 2 5 9 4 0 7 4 1 8
87 39 (31| 27| 24| 23| 22|24 (20(19| 19| 19| 18| 18 | 18 | 1.7
5 0 1 8 2 0 2 5 9 4 0 7 3 1 8
88 39 31| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 19| 19| 19| 18| 18 | 18 | 1.7
5 0 1 8 2 0 2 5 9 4 0 6 3 1 8
89 39| 31 27| 24| 23| 22| 21| 20| 19| 19| 19| 18| 18 | 18| 1.7
5 0 1 7 2 0 1 4 9 4 0 6 3 0 8
90 39| 31| 27| 24,23 | 22| 21| 20| 19| 19| 19| 18 | 18| 18 | 1.7
5 0 s 7 2 0 1 4 9 4 0 6 3 0 8
o1 39 31| 27| 24|23 p22,(.21| 201 19| 19| 19 .18 |18 | 18| 1.7
5 0 0 7 1 0 1 4 8 4 0 6 3 0 8
92 39 31| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 19| 19| 18| 18| 18 | 18| 1.7
4 0 0 7 1 0 1 4 8 4 9 6 3 0 8
03 39| 30| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 19| 19| 18| 18| 18 | 18| 1.7
4 9 0 7 1 0 1 4 8 3 9 6 3 0 8
94 39| 30| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 19| 19| 18| 18| 18 | 18| 1.7
4 9 0 7 1 0 1 4 8 3 9 6 3 0 7
o5 39 30| 27| 24| 23| 22| 21| 20| 19| 19| 18| 18| 18 | 18| 1.7
4 9 0 7 1 0 1 4 8 3 9 6 2 0 7
96 391 30| 27| 24| 23| 21| 21| 20| 19| 19| 18| 18| 18 | 18| 1.7
4 9 0 7 1 9 1 4 8 3 9 5 2 0 7
97 39| 80| 27| 24| 23| 21| 21| 20| 19| 19| 18| 18| 18 | 18| 1.7
4 9 0 7 1 9 1 4 8 3 9 5 2 0 7
08 39| 30| 27| 24| 23| 21| 21| 20| 19| 19| 18| 18| 18 | 17| 17
4 9 0 6 1 9 0 3 8 3 9 5 2 9 7
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Politeknik Negeri Jakarta

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 5 R Tabel
Tingkat signifikansi untuk uji
satu arah
df= | 0.05 | 0.025 | 0.01 | 0.005 | 0.0005
(N-2) Tingkat signifikansiuntuk
uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

1 0.9877 1°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 170.7067 | 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 | 10.8470

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 1 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
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1. Uji Validitas (30 sampel)

a. Kualitas Layanan (X1)

84

Lampiran 6 Hasil Uji Instrumen Data

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 ' X1.4 X15 X1.6 X1.7  X1.8 X1.9 KualitasLayanan
X1.1 Pearson 1 237 .324 176 .200 .389" .366" .440" .549™ .654™
Correlation
Sig. (2-tailed) .207 .080 .353 .290 .033 .046 .015 .002 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.2 Pearson .237 1 .084 272 -026 .390° .139 .593" .350 .510™
Correlation
Sig. (2-tailed) .207 .657 146 .892 .033 465 .001 .058 .004
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.3 Pearson .324 .084 1 .321 .066 .173 .366° .304 .478" .548™
Correlation
Sig. (2-tailed) .080 .657 .084 727 .361 .046 .102 .008 .002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.4 Pearson 176 272 321 1 .396° .312 .168 .390" .533" 622
Correlation
Sig. (2-tailed) .353  .146 .084 .030 .093 .375 .033 .002 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.5  Pearson .200 -.026 .066 .396" 1 279 133 301 .427 483"
Correlation
Sig. (2-tailed) 290 .892 .727 .030 135 484 106 .019 .007
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.6  Pearson 389" .390" .173 .312 .279 1 .277 .639™ .587" .692"
Correlation
Sig. (2-tailed) .033 .033 .361 .093 .135 .138 .000 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.7 Pearson 366" .139 .366" .168 .133 .277 1 355 .454° 573"
Correlation
Sig. (2-tailed) .046 465 .046 .375 .484 .138 .054 .012 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.8 Pearson 440" 593" .304 .390° .301 .639" .355 1 .697" .804™
Correlation
Sig. (2-tailed) .015 .001 .102 .033 .106 .000 .054 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.9 Pearson 549 350 .478" .533" .427° .587" .454" 697" 1 .881™
Correlation
Sig. (2-tailed) .002 .058 .008 .002 .019 .001 .012 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL Pearson .654™ 510" .548” .622" .483™ .692" .573" .804" .881" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .004 .002 .000 .007 .000 .001 .000 .000
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b. Kemudahan Penggunaan (X>)

Correlations
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X2, X2, X2. X2, X2. X2. X2. X2. X2. KemudahanPenggun
1 2 3 4 5 6 7 8 9 aan

X2.1 Pearson 1 .360 .456 .360 .327 .214 .06 .418 .325 627"

Correlati " 2 N

on

Sig. (2- .051 .011 .051 .077 .256 .74 .021 .080 .000

tailed) 6

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.2 Pearson .360 1 .542 446 .460 .122 .11 .296 .323 .629™

Correlati - * * 3

on

Sig. (2- .051 .002 .013 .011 .522 .55 .113 .082 .000

tailed) 1

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.3 Pearson .456 .542 1 .493 .522 .463 .30 .629 .600 .859™

Correlati . - . . - 7 - .

on

Sig. (2- .011 .002 .006 .003 .010 .09 .000 .000 .000

tailed) 9

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson .360 .446 .493 1 .186 .229 .06 .350 .412 .612™

Correlati ) - 0

on

Sig. (2- .051 .013 .006 325 .223 .75 .058 .024 .000

tailed) 2

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.5 Pearson .327 .460 .522 .186 1 .128 - 464 251 .560"

Correlati " - .02 -

on 3

Sig. (2- .077 .011 .003 .325 499 .90 .010 .180 .001

tailed) 4

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.6 Pearson .214 .122 .463 .229 .128 1 .43 .304 .449 .566™

Correlati - 8 ’

on

Sig. (2- 256 .522 .010 .223 .499 .01 .103 .013 .001

tailed) 6

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.7 Pearson .062 .113 .307 .060 - .438 1 .208 .456 441"

Correlati .023 . )

on
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