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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner 

 

KUESIONER  

PENGARUH KUALITAS SISTEM, PERSEPSI KEMANFAATAN DAN 

PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN INTERNET BANKING 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH PT BANK CENTRAL ASIA TBK 

 

Kepada : 

YTH. Bapak/Ibu 

Nasabah BCA Kantor cabang Gajah Mada Jakarta Pusat 

 

Dengan hormat,  

 

Bersama ini saya : 

Nama : YUNINGSIH EFFENDI 

NIM : 21160560398 

 

Mahasiswa Program Sarjana Studi Manajemen, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Indonesia, saat ini sedang melaksanakan penelitian untuk penulisan Skripsi 

dengan judul : PENGARUH KUALITAS SISTEM, PERSEPSI 

KEMANFAATAN DAN PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN 

INTERNET BANKING TERHADAP LOYALITAS NASABAH PT BANK 

CENTRAL ASIA TBK. 

 

Sehubungan dengan hal itu, saya bermaksud meminta kesediaan Bapak/Ibu 

Nasabah BCA Kantor cabang Gajah Mada Jakarta Pusat berkenan untuk 

berpartisipasi pada survey yang sedang saya lakukan, sesuai dengan item 

pernyataan dan jawaban pada kuesioner (terlampir). Jawaban yang Bapak/Ibu 

sampaikan adalah bertujuan untuk kepentingan penelitian akademis, tidak 

berkaitan dengan evaluasi produk ataupun internal perusahaan BCA Kantor 

cabang Gajah Mada Jakarta Pusat.  

 

Saya menyampaikan penghargaan yang setinggi-tingginya atas keikhlasan 

Bapak/Ibu berpartisipasi dalam penelitian ini untuk tujuan pengembangan ilmu 

pengetahuan, semoga menjadi amal kebaikan bagi Bapak/Ibu. 

 

Hormat saya, 

 

 

YUNINGSIH EFFENDI  
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(Lanjutan Lampiran 1) 

 

A. CARA PENGISIAN KUESIONER 

 

Mohon bantuan responden untuk sedikit meluangkan waktu guna mengisi 

kuesioner ini dengan baik dan lengkap. Kuesioner ini akan digunakan sebagai 

bahan pengumpulan data dalam penelitian yang sedang saya 

lakukan.Partisipasi responden dibutuhkan dalam penelitian ini dan bersifat 

rahasia.Atas kesediaan dan kerjasamanya, saya ucapkan banyak terima kasih. 

Bacalahpertanyaandenganbaik,  berilah tanda (X)  pada jawaban yang telah 

tersedia dalam tabel di bawah ini . 

Skor 1  : Sangat Tidak Setuju (STS) 

Skor 2  : Tidak Setuju (TS) 

Skor 3  : Setuju (S) 

Skor 4 : Sangat Setuju (SS) 

 

B. IDENTITAS RESPONDEN     (Mohon diisi) 

Nama :  

Usia* : a. <30 tahun b. 31-40 tahun  

  c. 41-50 tahun d. >50 tahun  

Jenis Kelamin* : a. Laki-laki b. Perempuan  

Profesi* : a. Pegawai Swasta b. Pengusaha c. Profesional 

Jenis Layanan* 

BCA 

: a. Tabungan saja b. Tabungan dan Kartu Kredit 

 

 *lingkari pilihan 

 

C. KETERANGAN 

 Pernyataan yang ada hanya dijawab dengan membubuhkan tanda checklist 

(√) pada salah satu pilihan jawaban yang sesuai dengan pendapat Bapak/ibu dan 

sesuai dengan kondisi yang sebenarnya.  

 

Pilihan Jawaban 

SS  : Sangat Setuju  

S  : Setuju  

TS  : Tidak Setuju  

STS  : Sangat Tidak Setuju 
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(Lanjutan Lampiran 1) 

 

Pernyataan Variabel Kualitas Sistem (X1) 

No Pernyataan 

Sangat 

Setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat Tidak 

Setuju 

4 3 2 1 

Kemudahan Dalam Digunakan     

1 Internet banking BCA adalah sistem yang 

mudah digunakan oleh nasabah 

    

2 Sistem pada internet banking BCA tidak 

mempersulit nasabah ketika terjadi salah 

pengoperasian 

    

3 Dari berbagai sistem internet banking, 

internet banking BCA menurut saya adalah 

yang terbaik 

    

Kecepatan Akses     

4 Sistem pada internet banking BCA sangat 

cepat dalam membaca transaksi yang 

diinginkan nasabah 

    

5 Sistem internet banking BCA memiliki 

kecepatan yang sama digunakan pada 

smartphone manapun 

    

6 Kinerja dari sistem internet banking BCA 

berbeda dengan kecepatan dari internet 

banking lainnya 

    

Keandalan Dari Sistem     

7 Sistem pada internet banking BCA adalah 

mobile banking yang dapat diandalkan 

    

8 Sistem internet banking BCA tidak pernah 

terganggu meskipun digunakan dalam 

keadaan tertentu 

    

9 Sistem pada internet banking BCA terbukti 

sebagai sistem paling canggih dari yang 

lainnya 

    

Keamanan Sistem     

10 Sistem pada internet banking BCA 

memiliki tingkat keamanan yang terjamin 

    

11 Proteksi yang diterapkan oleh sistem 

internet banking BCA sudah teruji 

    

12 Nasabah tidak pernah merasa khawatir 

dengan keamanan pada sistem internet 

banking BCA 
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(Lanjutan Lampiran 1) 

 

Pernyataan Variabel Persepsi Manfaat (X2) 

No Pernyataan 

Sangat 

Setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

4 3 2 1 

Efisiensi waktu     

13 Menggunakan internet banking BCA 

sangat singkat 

    

14 Menggunakan internet banking BCA bisa 

sambil melakukan aktivitas yang lain 

    

15 Menggunakan internet banking BCA 

sangat efisien 

    

Kemampuan melakukan transaksi     

16 Internet banking BCA mampu melakukan 

transaksi dengan banyak layanan 

    

17 Internet banking BCA mampu mendukung 

bisnis transaksi yang dilakukan 

    

18 Internet banking BCA adalah internet 

banking yang inovatif 

    

Kemudahan operasional internet banking     

19 Sangat mudah menggunakan internet 

banking BCA 

    

20 Internet banking BCA dapat digunakan 

dengan banyak tipe smatrphone 

    

21 Ketika terjadi masalah, internet banking 

BCA tersedia fitur untuk penyelesaian 

masalah 
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(Lanjutan Lampiran 1) 

 

  

Pernyataan Variabel Persepsi Kemudahan Penggunaan (X3) 

No Pernyataan 

Sangat

Setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

4 3 2 1 

Membuat pekerjaan lebih mudah     

22 Dengan menggunakan internet banking 

BCA transaksi saya jauh lebih simpel 

    

23 Internet banking BCA membuat bisnis 

menjadi lebih mudah 

    

24 Dengan menggunakan internet banking 

BCA tidak menggangu aktivitas yang 

lain 

    

Berguna     

25 Internet banking BCA sangat berguna 

bagi saya 

    

26 internet banking BCA dapat membantu 

bisnis yang tidak dekat dengan kawasan 

perkantoran bank 

    

27 Adanya internet banking BCA berguna 

dalam mengembangkan usaha saya 

    

Tingkatkan efektivitas     

28 Internet banking BCA membuat 

keperluan jual beli jadi cepat 

    

29 Karena kemudahannya, internet banking 

BCA tidak menjadikan saya lambat 

dalam bertransaksi 

    

30 Saya merasakan efektivitas internet 

banking BCA dari yang lainnya 
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(Lanjutan Lampiran 1) 

 

 

-------------- Terima Kasih -------------- 

 

  

Pernyataan Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

N

o 
Pernyataan 

Sangat 

Setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

4 3 2 1 

Kepercayaan     

3

1 

Saya percaya dengan internet banking 

BCA 

    

3

2 

Saya tidak meragukan inovasi internet 

banking dari BCA 

    

Komitmen emosi     

3

3 

Internet banking BCA membuat saya tidak 

ingin menggunakan internet banking yang 

lain 

    

3

4 

Saya selalu menginginkan internet banking 

BCA dalam setiap transaksi 

    

Dari mulut ke mulut     

3

5 

Saya selalu bercerita tentang kemudahan 

dalam menggunakan internet banking 

BCA kepada orang lain 

    

3

6 

Saya selalu bercerita tentang manfaat dari 

internet banking BCA kepada orang lain 
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Lampiran 2. Diagram Struktur Organisasi Kantor Cabang Utama PT. Bank 

Central Asia, Tbk Gajah Mada 
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Lampiran 3. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 

Validitas dan Reliabilitas Kualitas Sistem (X1) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

0,913 12 

 

 

Item-Total Statistics 

No Item Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

01 30,9000 80,921 0,563 0,909 

02 31,1667 72,075 0,785 0,899 

03 31,3000 75,872 0,722 0,902 

04 31,2667 71,444 0,816 0,897 

05 31,5667 76,047 0,689 0,904 

06 31,3667 75,275 0,723 0,902 

07 31,3333 71,264 0,854 0,895 

08 31,7333 81,306 0,438 0,915 

09 30,8333 82,282 0,513 0,911 

10 31,5333 78,189 0,661 0,905 

11 30,7667 82,392 0,494 0,912 

12 30,9667 82,309 0,495 0,912 
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Lampiran 4. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 

Validitas dan Reliabilitas Persepsi Manfaat (X2) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

0,861 9 

 

 

Item-Total Statistics 

No Item Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

01 22,5000 27,569 0,683 0,837 

02 23,0000 26,690 0,706 0,835 

03 22,0000 31,655 0,561 0,848 

04 22,9667 32,861 0,520 0,852 

05 22,0333 32,102 0,716 0,840 

06 22,2333 34,185 0,368 0,864 

07 23,0667 27,306 0,697 0,835 

08 23,1000 33,197 0,471 0,856 

09 22,0333 32,102 0,716 0,840 
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Lampiran 5. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 

Validitas dan Reliabilitas Persepsi Kemudahan Penggunaan (X3) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

0,923 9 

 

 

Item-Total Statistics 

No Item Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

01 23,7000 37,252 0,788 0,910 

02 23,1667 41,730 0,610 0,921 

03 23,2333 36,944 0,820 0,908 

04 23,3667 39,689 0,644 0,920 

05 23,2333 39,082 0,754 0,913 

06 23,4333 38,461 0,866 0,906 

07 23,2000 36,372 0,857 0,905 

08 23,4667 40,671 0,676 0,917 

09 23,3333 42,299 0,507 0,927 
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Lampiran 6. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 

Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Nasabah (Y) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

0,901 6 

 

 

Item-Total Statistics 

No Item Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

01 14,7000 21,183 0,543 0,913 

02 14,5333 18,947 0,756 0,881 

03 14,5000 20,397 0,764 0,880 

04 14,3333 19,609 0,812 0,872 

05 14,4000 19,972 0,797 0,875 

06 14,5333 19,913 0,749 0,881 
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Lampiran 7. Koefisien Determinasi Berganda 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,927a ,859 ,856 2,21754 

a. Predictors: (Constant), kemudahan penggunaan (x3), persepsi 

manfaat (x2), kualitas sistem (x1) 

 

Uji t 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Correlations 

B Std. 

Error 

Beta Zero-

order 

Partial Part 

1 

(Constant) 9,581 1,264  7,581 ,000    

kualitas sistem 

(x1) 
,954 ,037 ,999 25,918 ,000 ,809 ,790 ,734 

persepsi 

manfaat (x2) 
,180 ,041 ,140 4,367 ,042 ,040 ,313 ,124 

kemudahan 

penggunaan (x3) 
,088 ,043 ,087 2,053 ,000 ,521 ,153 ,058 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

 

Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5267,770 3 1755,923 357,079 ,000b 

Residual 865,475 176 4,917   

Total 6133,244 179    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), kemudahan penggunaan (x3), persepsi manfaat (x2), kualitas sistem 

(x1) 
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