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Lampiran 1 Lampiran 1.1 Kuesioner Penelitian 

Identitas Responden  

I. Istilah jawaban yang sesuai dengan identitas Anda.  

1. Nama Lengkap  

2. Jenis Kelamin   

• Laki-laki  
• Perempuan  

3. Berapakah usia Anda?  

• 17-20 tahun  
• 21-30 tahun  
• 31-40 tahun  
• >40 tahun  

4. Pekerjaan  

• Pelajar  
• Mahasiswa  
• Pegawai Swasta  
• Pegawai Negeri Sipil  
• Lain-lain  

5. Penghasilan  

• <Rp1.000.000/bulan  
• >Rp1.000.000 – Rp5.000.000/bulan  
• >Rp5.000.000 – Rp10.000.000/bulan  
• >Rp 10.000.000/bulan  

6. Apakah Anda sudah pernah menggunakan aplikasi OVO?  

• Ya  
• Tidak (Terima kasih, berhenti sampai disini)  

7. Apakah anda berdomisili di Jabodetabek?  

• Ya  
• Tidak (Terima kasih, berhenti sampai disini)  

  
II. Berikan tanggapan Anda dengan memberikan tanda silang (X) pada 

skala dibawah ini sesuai dengan tingkat persetujuan Anda.  

Keterangan :  



 
 

Sangat Setuju (SS)  4  

Setuju (S)  3  

Tidak Setuju (TS)  2  

Sangat Tidak Setuju (STS)  1  

    

 E-Trust (X)    

No.  
  

Pernyataan  
  

SS  
(1)  

S (2)  TS  
(3)  

STS  
(4)  

Kemampuan (Ability)      

1  Saya merasa bahwa OVO memiliki 
kemampuan untuk menyediakan layanan 
yang berkualitas bagi pengguna  

        

2  Saya merasa bahwa OVO memberikan 
fitur-fitur yang dibutuhkan untuk 
bertransaksi  

        

3  Saya merasa bahwa OVO memberikan 
keamanan data pribadi dalam penggunaan 
layanan  

        

Kebaikan Hati (Benevolence)      

4  Saya merasa bahwa OVO dapat 
menangani dengan baik jika terjadi 
kendala pada penggunaan aplikasi 
tersebut.  

        

5  Saya merasa bahwa OVO memiliki 
perhatian untuk memberikan pelayanan 
terbaik bagi penggunanya  

        

Integritas (Integrity)      

6  Saya merasa bahwa OVO selalu 
memberikan informasi secara akurat dan 
terbaru kepada penggunanya  
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7  Saya merasa bahwa layanan OVO dapat 
diterima dengan baik  

        

  

E-Satisfaction (Z)  

No.  
  

Pernyataan  
  

SS  
(1)  

S (2)  TS  
(3)  

STS  
(4)  

Kepuasan pelayanan      

1  Saya puas dengan jumlah dan 
keberagaman penawaran yang ada pada 
fitur OVO          

2  Saya puas dengan waktu pelayanan yang 
diberikan oleh OVO sangat cepat.          

3  Saya puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh OVO merupakan 
pengalaman yang menyenangkan.          

Kesesuaian kualitas produk dengan harga      

4  Saya puas dengan produk/jasa yang 
ditawarkan OVO sesuai dengan harga 
yang tertera.          

5  Saya puas dengan kualitas produk/jasa 
yang diberikan oleh OVO sesuai dengan 
yang diharapkan.          

Kepuasan setelah pembelian      

6  Menyatakan bahwa OVO dengan cepat 
mengatasi kendala yang terjadi seperti 
sistem error, transaksi gagal, dan 
sebagainya  

        

7  Pengguna tidak merasa menyesal dalam 
transaksi pembelian di Aplikasi OVO          

Kepuasan sistem pemasaran  



 
 

8  Saya puas dengan keberagaman promosi 
seperti Cashback, discount, dan 
sebagainya di aplikasi OVO.          

9  Desain/tampilan promosi yang ada pada 
aplikasi OVO sangat menarik, sehingga 
membuat saya puas mengunjungi aplikasi 
tersebut.  

        

  

E-Loyalty (Y)  

No.  
  

Pernyataan  
  

SS  
(1)  

S 
(2)  

TS  
(3)  

STS  
(4)  

Melakukan pembelian kembali  

1  Saya akan mengunjungi kembali aplikasi  

OVO          

2  Saya akan melakukan transaksi secara 
konsisten di aplikasi OVO          

Membeli produk atau jasa yang sama  

3  Saya tidak akan mengganti OVO dengan 
transaksi digital lainnya.          

4  Saya akan terus menggunakan OVO di 
masa mendatang.          

Merekomendasikan barang atau jasa kepada orang lain  

5  Saya akan menyampaikan kepuasan 
terhadap OVO kepada keluarga dan 
temannya          

6  Saya akan merekomendasikan OVO 
dengan sebaik-baiknya kepada calon 
pengguna baru          

Memperlihatkaan ketahanan daya tarik produk atau jasa yang sama  

7  Saya tetap menggunakan OVO meskipun 
banyak tawaran produk yang sama.          
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8  Saya menjadikan OVO sebagai layanan 
pilhan utama dalam transaksi digital.      

 

  



 
 

Lampiran 2 Lampiran 1.2 Data Kuesioner Variabel E-Trust 
TRU1 TRU2 TRU3 TRU4 TRU5 TRU6 TRU7 

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



 
 

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

 

  



 
 

Lampiran 3 Lampiran 1.3 Data Kuesioner Variabel E-Satisfaction 
SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 SAT6 SAT7 SAT8 SAT9 

4 4 4 3 3 2 4 3 4 
2 3 3 3 3 3 3 2 3 
3 2 3 3 3 2 4 4 3 
3 3 3 3 3 2 3 4 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 4 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 2 2 3 3 2 3 3 3 
3 4 4 3 3 2 3 3 3 
3 3 2 2 2 2 3 3 3 
3 4 3 3 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 2 3 3 3 
2 4 3 3 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 4 3 4 4 3 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 
4 3 3 3 3 2 3 4 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 2 3 3 3 3 4 
4 3 3 3 4 4 3 4 3 
4 4 4 4 4 3 3 4 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 3 3 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 4 3 4 
3 4 3 4 3 4 4 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 



74 
 

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



 
 

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

 

 

  



 
 

Lampiran 4 Lampiran 1.4 Data Kuesioner Variabel E-Loyalty 
LOY1 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5 LOY6 LOY7 LOY8 

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



 
 

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

 

  



 
 

Lampiran 5 Lampiran 1.5 Formulir Pengajuan Skripsi/TA 
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Lampiran 6 Lampiran 1.6 Formulir Pembimbingan Skripsi/TA 
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Lampiran 7 Lampiran 1.7 Formulir Persetujuan Penulisan Skripsi/TA 

 

   

 



 
 

Lampiran 8 Lampiran 1.8 Formulir Pengajuan Sidang Skripsi/TA 
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Lampiran 9 Lampiran 1.9 CV Penulis 

 


