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KUESIONER

1) Identitas Responden
Berilah tanggapan dengan mengisi titik-titik atau memberi tanda centang ((®)
pada salah satu jawaban yang sesuai dengan keadaan Bapak/Ibu/Saudara/i.

1. Jenis Kelamin . []Laki-laki [ ]Perempuan
2. Usia
3. Pendidikan

4. Pekerjaan

Petunjuk Pengisian
Berilah tanda silang (X) atau tanda centang ((#) pada yang dipilih dan yang sesuai
dengan keadaan Bapak/Ibu/Saudara/i sebagai berikut :

SS Sangat Setuju

S Setuju

N Netral

TS Tidak Setuju

STS | Sangat Tidak Setuju




1.

E-Service Quality (X1)

No | Pernyataan | SS

B

N

| TS | STS

Accessibility

1 |Saya merasa mudah mengakses layanan
digital yang disediakan aplikasi BRImo.

Informasi pada aplikasi BRImo mudah
ditemukan tanpa memerlukan banyak
langkah.

Responsiveness

3 |Layanan digital BRImo memberikan
tanggapan yang cepat ketika saya
membutuhkan bantuan.

4  |Pertanyaan atau keluhan saya melalui
fitur layanan BRImo selalu dijawab
dengan segera.

Assurance

5 [Saya merasa aman ketika memberikan data
pribadi melalui aplikasi BRImo.

6 |Aplikasi BRImo memberikan rasa percaya
karena informasinya jelas dan dapat
diandalkan.

Reliability

7 Aplikasi BRImo jarang mengalami error
atau gangguan saat digunakan.

8 Menu dan fitur dalam aplikasi BRImo
selalu berfungsi sesuai dengan yang
dijanjikan.

Interface Quality

9 Tampilan antarmuka aplikasi BRImo
terlihat rapi dan mudah dipahami.

10 | Penggunaan warna, ikon, dan menu
pada BRImo membuat saya nyaman
dalam menggunakannya.




2. E-Trust (Xy)

No |

Pernyataan

BEEE

N

| TS

| STS

Security

Saya merasa sistem keamanan pada
aplikasi BRImo mampu melindungi
data dan transaksi saya.

Saya yakin aplikasi BRImo
memiliki teknologi keamanan
yang memadai untuk mencegah
penyalahgunaan.

Privacy Protection

Saya merasa data pribadi saya tidak
akan disebarkan tanpa izin oleh pihak
BRImo/Bank BRI.

Saya percaya bahwa aplikasi
BRImo menjaga kerahasiaan
informasi pribadi saya dengan
baik.

Performance

Reliability

Saya jarang mengalami gangguan
ketika menggunakan fitur-fitur
yang ada pada aplikasi BRImo.

Aplikasi BRImo mampu
memberikan hasil atau respons
sesuai dengan yang saya
harapkan.

Merchant R

eputation

Saya percaya menggunakan
aplikasi BRImo karena reputasi
BRI sebagai penyedia layanan
yang baik.

Saya memiliki persepsi positif
terhadap aplikasi BRImo
berdasarkan ulasan atau
pengalaman pengguna lain.




E-Satisfaction (Xs)

No |

Pernyataan |SS [S [N

| TS | STS

Product/Service Performance

1

Produk/layanan yang saya terima
melalui aplikasi BRImo sesuai
dengan ekspektasi saya.

Kualitas produk/layanan yang
diberikan melalui BRImo telah

memenuhi kebutuhan saya.

Produk/layanan yang saya dapatkan
melalui BRImo selalu berfungsi atau
bekerja dengan baik.

Experience Outcome

Pengalaman saya saat menggunakan
aplikasi BRImo memberikan hasil
yang memuaskan.

Proses yang saya lalui selama
menggunakan aplikasi BRImo terasa
mudah dan efektif.

Saya merasa mendapatkan manfaat
yang sesuai dari pengalaman
menggunakan aplikasi BRImo.

Emotional Response & Post-P

urchase Evaluation

Setelah menggunakan aplikasi
BRImo, saya merasa puas dan
nyaman.

Pengalaman setelah melakukan
transaksi di BRImo membuat saya
yakin bahwa keputusan saya
menggunakan aplikasi ini sudah
tepat.

Setelah menerima layanan atau
menyelesaikan transaksi melalui
BRImo, saya tidak memiliki keluhan
berarti dan merasa puas secara
keseluruhan.




4. E-Customer Loyalty (Y)

No |

Pernyataan

S

N| TS| STS

Repeat Purchase

1

Saya bersedia melakukan transaksi
ulang melalui aplikasi BRImo di
kemudian hari.

Saya merasa puas sehingga ingin
terus menggunakan layanan
BRImo.

BRImo menjadi salah satu pilihan
utama saya ketika ingin melakukan
transaksi perbankan serupa.

Referrals

Saya bersedia merekomendasikan
aplikasi BRImo kepada teman atau
keluarga.

Saya merasa BRImo cukup baik
untuk dibagikan atau disarankan
kepada orang lain.

Saya percaya orang lain juga akan
puas jika menggunakan aplikasi
BRImo.

Retention

Saya tetap ingin menggunakan
aplikasi BRImo meskipun banyak
alternatif layanan perbankan digital
lainnya.

Saya merasa memiliki keterikatan
positif dengan aplikasi BRImo.

Saya tidak berniat berpindah ke
aplikasi lain selama layanan di
BRImo tetap memuaskan.
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Reliability

Correlations
Statistics
Cronbach's N of
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 | X1.10 | TOTAL_X1 Alpha Items
X1.1 Pearson 1| .708™ | .788" | .774™ | 729" | .743" | .643™ | 610" | .751" | .837" .895" 0,955 10
Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X1.2 Pearson .708™ 1| .739" | .721™ | .773" | 694" | .601™ | .731" | .743" | .670" 872"
Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X1.3 Pearson .788" | .739" 1 [ 737 [ 7075 S782™ - «563%.[ " .6497[ 765" | 721 .882"
Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X1.4 Pearson NS ™. 72088 737 1 .722™ | 696~ | .627" | 592" | 716" | .673" .852"
Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,00 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X1.5 Pearson 7297 | 773% | 7177 | 7227 1| .655™ | 678" | .667" | .696™ | .606™ .852"
Correlation
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X1.6 Pearson 7437 | 6947 | 782" | .696™ | .655™ 1| .639" | 5707 | .706™ | .694™ .852"
Correlation
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).






Correlations Reliability Statistics
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 | TOTAL_x2 Cronbach's Alpha | N of Items
X2.1 Pearson Correlation 1| .683™ | 717" | .7317 | .788™ | .602" | .693" | .683" .857" 0,950 8
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X2.2 Pearson Correlation  .683™ 1| .636" | .775™ | 795" | .606™ | .642" | .714™ .848™
Sig. (2-tailed) 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X2.3 Pearson Correlation .717" | .636" 1| .768" | .740" | .636™ | .648™ | .797" .866"
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X2.4 Pearson Correlation .731™ | .775" | .768™ 1| .841™ | 598" | .715™ | .742" .894"
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,00 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X2.5 Pearson Correlation .788™ | .795" | .740™ | .841" 1| .713" | .709™ | .756™ .920™
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X2.6 Pearson Correlation .602™ | .606™ | .636~ | .598™ | .713" 1| .598" | .732" 798"
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 TOTAL_X3
X3.1 Pearson 1 S5 526" .533" .606™ 567" 450" .614" .528" 735"
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X3.2 Pearson 557" 1 .685™ 570" 785" .703™ 657" 718" 581" .862"
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X3.3 Pearson 526" .685" l 704" 673" 720" .619" .593" 5705 .844™
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X3.4 Pearson 533" 570" 704" 1 1542 .644" 437 .600™ .614" q77"
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X3.5 Pearson .606™ .785™ .673™ 542" il A%k N1~ 573" 517" .848™
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X3.6 Pearson 567" 703" 720" .644" 477 1 .02 675" 549" .869"
Correlation

Reliability

Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
0,934 9
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Correlations Reliability Statistics
Y1 Y2 a2 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 TOTAL_Y Cronbach's Alpha | N of Items
Y1 Pearson Correlation 1| .620™ | 584" | 746" | 534" | 709" | .702™ | .657™ | .641" .852" 0,934 9
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Y2 Pearson Correlation  .620™ 1| .532™ | 569" | .626™ | .509™ | .665™ | .637" | .496" T747
Sig. (2-tailed) 0,00 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Y3 Pearson Correlation .584™ | .532" 1| .600™ | .644" | 404" | 655" | .654" | .737" .801™
Sig. (2-tailed) 0,00 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,001 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Y4 Pearson Correlation  .746™ | .569" | .600™ 1| .651" | .632" | .650™ | .691" | .654" .843"
Sig. (2-tailed) 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Y5 Pearson Correlation  .534™ | .626™ | .644™ | .651™ 1| 472" | .600™ | .621™ | .586™ .780™
Sig. (2-tailed) 0,00 | 0,000 | 0,000 0,00 0,000 0,00 | 0,000 | 0,000 0,000
0 0 0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Y6 Pearson Correlation  .709™ | .509™ | .404™ | .632™ | .472" 1| .603" | 549" | .431™ 728"
Sig. (2-tailed) 0,00 | 0,000 | 0,001 0,00 | 0,000 0,00 | 0,000 | 0,001 0,000
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



T Dne-Sample Kolmogorov-Smirmov Test
|nstandardized

Rezidual
K| G0
Marmal  Mean Q0000000
Zaramete Std. Deviation 1.31373540
Most Absalute 0.052
Zutreme  Positive 0052
Jifferenc  Megative -0.050
Test Statistic 0.052
Beump. Sig. [2-tailed)® 2007
Yonte Sig. 0,361
Carla Sig. 335 Law er Bowund 0,356
ES Confidence |pper Bound 0,366

a. Test diztribution is Normal.

a. Caleulated from data,

= Lilliefors Significance Correction,

4. This iz @ lower bound of the true significance.

=, Lilliefors' method based on 10000 Mante Carlo samples

MNarmal P-F Plot of Regrassion Standardized Residual

Histagram
Dependent Warakbie: ¥ . Dependent Variable: ¥
Mg vl IR IR
! Tl Dew = DS
LEL ]
an|
R
' E Ok
g - 8
[
o
L]
az
']
5] :: A4 [ [ ] 3
Regreasion Sandardized Rasldus -;.%D e " o - )

Observed Cum Prob



MULTI

Coefcients?

Standardize

Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std. Toleranc
Model B Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constan -12,20 2,474 -4,93 | 0,00
t) 5 4 0
X1 0,558 0,035 0,680 | 16,15 | 0,00 0,971 | 1,03
9 0 0
X2 0,502 0,041 0,510 | 12,11 | 0,00 0,972 | 1,02
9 0 9
X3 0,274 0,041 0,275 | 6,627 | 0,00 0,997 | 1,00
0 3
a. Dependent Variable: Y
HETERO
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constan -12,20 2,474 -4,93 | 0,00
t) 5 4 0
X1 0,558 0,035 0,680 | 16,15 | 0,00
9 0
X2 0,502 0,041 0,510 | 12,21 | 0,00
9 0
X3 0,274 0,041 0,275 | 6,627 | 0,00
0
Scatterplot
Dependent Variable: Y
L ]
2 a -
3 = .
3 1 = eweoog® e
T e & Y
g \ .. ® 3 .0 &
s ' ° ..\ e 2 .'-
% i ) .$.
L J .-
g , .
€ - ®

Regression Standardized Predicted Value

Analisis Linier Berganda




Standardize

Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constan -12,20 2,474 -4,93 | 0,00
t) 5 4 0
X1 0,558 0,035 0,680 | 16,15| 0,00
9 0
X2 0,502 0,041 0,510 | 12,21 | 0,00
9 0
X3 0,274 0,041 0,275 | 6,627 | 0,00
0
R2
Model Summary®
R Adjuste Std. Error
Squar dR of the
Model R e Square Estimate
1 .9512 | 0,904 0,899 1,970

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

b. Dependent Variable: Y




Coefcients?
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -12,205 2,474 -4,934 0,000
X1 0,558 0,035 0,680 16,159 0,000
X2 0,502 0,041 0,510 12,119 0,000
X3 0,274 0,041 0,275 6,627 0,000
a. Dependent Variable: Y
F
ANOVAa2
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressio 2040,295 8 680,098 175,155 .000P
n
Residual 217,439 56 3,883
Total 2257,733 59

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
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