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  LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian Skripsi 

 

Pengaruh E-Service Quality Terhadap  

Loyalitas Pelanggan Pada Shopee 

 Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dimensi dari e-service 

quality yaitu efficiency, fulfillment, system availability, privacy, dan touch point 

terhadap loyalitas pelanggan pada Shopee. Untuk itu saya mengharapkan 

kesediaan saudara untuk mengisi kuesioner berikut. Atas partisipasinya saya 

ucapkan terima kasih. 

I. Identitas Responden 

1. Jenis Kelamin 

a) Pria 

b) Wanita 

2. Usia: 

3. Pekerjaan: 

a) Pelajar/ Mahasiswa 

b) PNS/ BUMN 

c) Karyawan Swasta 

d) Pengusaha 

e) Lainnya 

4. Domisili: 

a) Medan 
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b) Pematang Siantar 

c) Tapanuli Utara 

d) Kab. Toba Samosir 

e) Lainnya 

5. Jumlah transaksi di Shopee selama 6 bulan terakhir 

a) 1 kali (anda dapat berhenti mengisi kuesioner) 

b) 2 kali 

c) 3 kali 

d) lebih dari 3 kali 

6. Situs pilihan utama saat berbelanja 

a) Shopee 

b) Tokopedia 

c) Lazada 

d) Blibli 

e) Bukalapak 

II. Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda check list (√) yang paling sesuai dengan pendapat saudara. 

Setiap responden hanya di perbolehkan memilih satu jawaban. 

No Skala Skor 

1. Sangat Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Kurang Setuju (KS) 3 

4. Tidak Setuju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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III. Daftar Pertanyaan 

Variabel Efficiency 

Efficiency SS S KS TS STS 

Mudah menemukan apa yang diperlukan      

Mudahmembrowsing situs e-commerce dari 

manapun juga 
     

Memuat (load) halaman situs cepat      

Mudah dipakai      

Masuk ke situs dengan cepat      

 

 Variabel Fulfillment 

Fulfillment SS S KS TS STS 

Mengantar pesanan sesuai janji      

Jujur dalam penawarannya      

 

 Variabel System Availability 

System Availability SS S KS TS STS 

Tersedia untuk transaksi bisnis misalnya 

dropship 
     

Sistem siap pakai      

Merespon informasi orderan      

 

 Variabel Privacy 

Privacy SS S KS TS STS 

Melindungi informasi perilaku belanja 

konsumen 
     

Melindungi informasi pribadi      

Melindungi informasi kartu debit maupun 

kredit 
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 Variabel Touch Point 

Touch Point SS S KS TS STS 

Tampilan depan situs e-commerce menarik      

Kata kunci pencarian produk mudah      

Produk yang ditawarkan lengkap      

Keterangan produk yang diberikan di situs 

baik 
     

Pilihan cara pembayaran yang bervariasi dan 

praktis 
     

Proses pendaftaran yang  mudah      

Konfirmasi pembayaran melalui email 

maupun sms 
     

 

 Variabel Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan SS S KS TS STS 

Saya berminat untuk membeli dari  situs e-

commerce yang sama, produk yang sama 

maupun produk yang lain. 

     

Situs e-commerce ini menjadi pilihan utama 

saya saat ingin berbelanja online. 
     

Saya berniat untuk memberikan testimoni dan 

komentar positif pada situs e-commerce yang 

saya pakai ke pihak eksternal melalui media 

sosial maupun mulut ke mulut 
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Lampiran 2. Hasil analisis deskriptif variabel faktor-faktor penelitian 

 

Efficiency 

Statistics 

 P1 P2 P3 P4 P5 

N Valid 117 117 117 117 117 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,40 4,21 3,98 4,35 4,12 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 4 4 

Sum 515 492 466 509 482 

 

P1 (Pertanyaan 1) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 70 59,8 59,8 59,8 

SS 47 40,2 40,2 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P2 (Pertanyaan 2) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 ,9 ,9 ,9 

KS 5 4,3 4,3 5,1 

S 80 68,4 68,4 73,5 

SS 31 26,5 26,5 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

  



 

87 
 
Politeknik Wilmar Bisnis Indonesia 

P3 (Pertanyaan 3) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 2 1,7 1,7 1,7 

KS 21 17,9 17,9 19,7 

S 71 60,7 60,7 80,3 

SS 23 19,7 19,7 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P4 (Pertanyaan 4) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 76 65,0 65,0 65,0 

SS 41 35,0 35,0 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

   

 

P5 (Pertanyaan 5) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 1 ,9 ,9 ,9 

KS 11 9,4 9,4 10,3 

S 77 65,8 65,8 76,1 

SS 28 23,9 23,9 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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Fulfillment 

Statistics 

 P6 P7 

N Valid 117 117 

Missing 0 0 

Mean 4,06 4,02 

Median 4,00 4,00 

Mode 4 4 

Sum 475 470 

 

P6 (Pertanyaan 6) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 ,9 ,9 ,9 

KS 14 12,0 12,0 12,8 

S 79 67,5 67,5 80,3 

SS 23 19,7 19,7 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P7 (Pertanyaan 7) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 18 15,4 15,4 15,4 

S 79 67,5 67,5 82,9 

SS 20 17,1 17,1 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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System Availability 

Statistics 

 P8 P9 P10 

N Valid 117 117 117 

Missing 0 0 0 

Mean 4,22 4,14 4,12 

Median 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 

Sum 494 484 482 

 

P8 (Pertanyaan 8) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 1 ,9 ,9 ,9 

S 89 76,1 76,1 76,9 

SS 27 23,1 23,1 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

P9 (Pertanyaan 9) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 6 5,1 5,1 5,1 

S 89 76,1 76,1 81,2 

SS 22 18,8 18,8 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

P10 (Pertanyaan 10) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 12 10,3 10,3 10,3 

S 79 67,5 67,5 77,8 

SS 26 22,2 22,2 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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Privacy 

Statistics 

 P11 P12 P13 

N Valid 117 117 117 

Missing 0 0 0 

Mean 4,17 4,23 4,21 

Median 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 

Sum 488 495 493 

 

P11 (Pertanyaan 11) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 6 5,1 5,1 5,1 

S 85 72,6 72,6 77,8 

SS 26 22,2 22,2 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P12 (Pertanyaan 12) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 6 5,1 5,1 5,1 

S 78 66,7 66,7 71,8 

SS 33 28,2 28,2 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P13 (Pertanyaan 13) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 ,9 ,9 ,9 

KS 3 2,6 2,6 3,4 

S 83 70,9 70,9 74,4 

SS 30 25,6 25,6 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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Touch Point 

Statistics 

 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

N Valid 117 117 117 117 117 117 117 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,16 4,20 4,21 4,14 4,29 4,27 4,01 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 4 4 4 4 

Sum 487 491 493 484 502 500 469 

 

P14 (Pertanyaan 14) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 4 3,4 3,4 3,4 

S 90 76,9 76,9 80,3 

SS 23 19,7 19,7 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P15 (Pertanyaan 15) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 1 ,9 ,9 ,9 

KS 4 3,4 3,4 4,3 

S 82 70,1 70,1 74,4 

SS 30 25,6 25,6 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P16 (Pertanyaan 16) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 7 6,0 6,0 6,0 

S 78 66,7 66,7 72,6 

SS 32 27,4 27,4 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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P18 (Pertanyaan 18) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 ,9 ,9 ,9 

S 80 68,4 68,4 69,2 

SS 36 30,8 30,8 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P19 (Pertanyaan 19) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 1 ,9 ,9 ,9 

S 83 70,9 70,9 71,8 

SS 33 28,2 28,2 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

P20 (Pertanyaan 20) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 3 2,6 2,6 2,6 

KS 16 13,7 13,7 16,2 

S 75 64,1 64,1 80,3 

SS 23 19,7 19,7 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

  

 

 

P17 (Pertanyaan 17) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 9 7,7 7,7 7,7 

S 83 70,9 70,9 78,6 

SS 25 21,4 21,4 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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Loyalitas Pelanggan 

Statistics 

 Y1 Y2 Y3 

N Valid 117 117 117 

Missing 0 0 0 

Mean 4,29 4,26 4,24 

Median 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 

Sum 502 498 496 

 

Y1 (Pertanyaan 21) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 83 70,9 70,9 70,9 

SS 34 29,1 29,1 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

Y2 (Pertanyaan 22) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 4 3,4 3,4 3,4 

S 79 67,5 67,5 70,9 

SS 34 29,1 29,1 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

Y3 (Pertanyaan 23) 

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 2 1,7 1,7 1,7 

S 85 72,6 72,6 74,4 

SS 30 25,6 25,6 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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Lampiran 3. Daftar Distribusi Jawaban Responden Untuk Uji Validitas 

Resp. 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 

X1 X2 X3 X4 X5 Y 

1 3 3 3 5 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 5 3 5 5 5 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 5 5 

3 5 3 3 3 5 3 3 3 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 5 5 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 

6 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 5 5 5 3 5 5 5 3 3 3 3 3 5 

7 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 

8 5 5 3 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 5 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 

11 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

12 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 

14 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 3 5 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 5 

17 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 3 5 

18 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 

19 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

21 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 3 

22 5 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 
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23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

24 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 3 3 

25 3 3 3 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 3 5 3 5 5 3 3 5 5 5 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

28 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ket:  

P1- P23: Pertanyaan 1- 23 

X1: efficiency 

X2: fulfillment 

X3: system availability 

X4: privacy 

X5: touch point 

Y: Loyalitas  

 

 

Lampiran 4. Daftar Distribusi Jawaban Responden 

Resp. 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 

X1 X2 X3 X4 X5 Y 

1 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 
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6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

9 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

12 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

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

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

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

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

22 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

30 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 

39 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

43 4 4 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

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

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

46 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

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

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

51 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

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

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 5 5 4 5 5 5 

55 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
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56 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

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

64 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

65 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

66 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 2 4 4 4 

67 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

68 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 5 4 4 5 3 4 3 4 3 4 4 5 4 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 

71 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

72 5 4 3 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

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

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

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

76 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 

79 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 

80 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

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

84 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

85 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 

86 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

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

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 2 4 3 4 4 4 

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

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

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

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

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

104 4 3 2 4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

105 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
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106 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

107 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

109 5 5 3 5 3 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 

110 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

111 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 3 3 5 5 5 4 5 3 4 4 4 

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

113 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

114 4 2 2 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 

115 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 

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

117 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 

Ket:  

P1- P23: Pertanyaan 1- 23 

X1: efficiency 

X2: fulfillment 

X3: system availability 

X4: privacy 

X5: touch point 

Y: Loyalitas
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Lampiran 5. 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 
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Lampiran 6. Tabel F 

 

 

df untuk 

penyebut 

(N2) 

 

df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

91 3.95 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 

92 3.94 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 

93 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 

94 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.77 

95 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.82 1.80 1.77 

96 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 

97 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 

98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

99 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

100 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

101 3.94 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 

102 3.93 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 

103 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 

104 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 

105 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.81 1.79 1.76 

106 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 

107 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 

108 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

109 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

110 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

111 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

112 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

113 3.93 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.87 1.84 1.81 1.78 1.76 

114 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

115 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

116 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

117 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

118 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

119 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 

120 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 
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Lampiran 7. Tabel t 

Pr\df 
0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

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 

93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019 

94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921 

95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825 

96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731 

97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639 

98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549 

99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460 

100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374 

101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289 

102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206 

103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125 

104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045 

105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967 

106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890 

107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815 

108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741 

109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669 

110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598 

111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528 

112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460 

113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392 

114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326 

115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262 

116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198 

117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135 

118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074 

119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013 

120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954 

 


