BAB V

PENUTUP

Sebagai penutup dari penelitian ini, peneliti membuat kesimpulan dan saran yang berkaitan dengan
hasil penelitian. Selanjutnya peneliti juga menjelaskan implikasi manajerial terkait dengan masing-
masing hasil yang telah diperoleh dari adanya penelitian ini. Pada bab ini disampaikan juga

keterbatasan penelitian serta saran yang sekiranya diperlukan bagi penelitian selanjutnya.

5.1 Kesimpulan

1. Mayoritas responden pada penelitian ini adalah laki-laki dengan persentasi 54,1%, usia milenial
antara 24 tahun sampai dengan 39 tahun dengan persentasi 49,8%, memiliki pendidikan diploma
atau sarjana strata 1 dengan persentasi 81% dan bekerja sebagai pegawai negeri sipil dan BUMN
dengan persentasi 66,3%. Hasil penelitian juga memberikan informasi mayoritas responden
memiliki pendapatan < Rp.5.000.000 perbulan dengan persentasi 51,7%, memiliki rekening
Britama dan Simpedes dengan persentasi 42,9%,menggunakan fasilitas e-banking BRImo
dengan persentasi 81,5% dengan lama menjadi nasabah > 5 tahun dengan persentasi 64,4%.

2. Responden memiliki penilaian mean yang cukup tinggi pada masing-masing variable. Pada
variable kegunaan memiliki total mean sebesar 4,47; kenyamanan memiliki total mean sebesar
4,49; keamanan memiliki total mean sebesar 4,06; keterlibatan karyawan-nasabah sebesar 4,20;
digital service channel memiliki total mean sebesar 4,40; kepuasan memiliki total mean sebesar
4,12 dan loyalitas memiliki total mean sebesar 4,32.

3. Kegunaan, kenyamanan, keamanan, keterlibatan karyawan-nasabah memiliki pengaruh secara
simultan atau bersama-sama terhadap kepuasan nasabah. Kondisi ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kegunaan, kenyamanan, keamanan dan keterlibatan karyawan-nasabah
akan memberikan dampak secara signifikan terhadap peningkatan kepuasan nasabah BRI dalam
melakukan transaksi perbankan.

4. Kegunaan, kenyamanan, keamanan, keterlibatan karyawan-nasabah memiliki pengaruh secara
parsial atau sendiri-sendiri terhadap kepuasan nasabah. Kondisi ini menunjukkan bahwa semakin

tinggi tingkat kegunaan, kenyamanan, keamanan dan keterlibatan karyawan-nasabah akan
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memberikan dampak secara signifikan terhadap peningkatan kepuasan nasabah BRI dalam
melakukan transaksi perbankan.

5. Digital service channel memoderasi pengaruh kegunaan, kenyamanan, keamanan, keterlibatan
karyawan-nasabah terhadap kepuasan nasabah. Kondisi ini menunjukkan bahwa digital service
channel berperan dalam memperkuat pengaruh kegunaan, kenyamanan, keamanan, keterlibatan
karyawan-nasabah terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah BRI akan semakin tinggi saat
nasabah merasa bahwa digital service channel BRI memberikan pengalaman dalam hal
kegunaan, kenyamanan, keamanan, keterlibatan karyawan-nasabah melebihi ekspektasi
nasabah.

6. Kepuasan nasabah pengguna digital service channel memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Kondisi ini menunjukkan semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah BRI dalam
bertransaksi menggunakan digital service channel akan memberikan dampak pada peningkatan
loyalitas nasabah BRI.

5.2 Implikasi Manajerial

Hasil penelitian ini secara empiris membuktikan bahwa untuk meningkatkan loyalitas nasabah,
tahapan pertama yang harus dilakukan adalah menciptakan kepuasan nasabah. Penciptaan dan
peningkatan kepuasan nasabah pada bisnis perbankan dapat dilakukan dengan memberikan
pengalaman kepada nasabah dalam hal kegunaan, kenyamanan, keamanan dan keterlibatan
karyawan-nasabah saat bertransaksi dengan atau tanpa menggunakan digital service channel.
Hasil penelitian yang telah dilakukan tentang analisis pengalaman nasabah terhadap kepuasan
dimoderasi digital service channels BRI dan dampaknya pada loyalitas nasabah BRI di wilayah
Yogyakarta dengan harapan memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang berkeptingan terutama
bagi pihak manajemen BRI untuk dapat dijadikan dasar penentuan kebijakan dan perencanaan
bersifat strategis yang tepat bagi BRI dalam melakukan transformasi Digital Banking. Implikasi
manajerial dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah generasi milenial
dengan penghasilan dibawah 5juta menggunakan aplikasi BRIMO dan Internet Banking, dengan
demikian manajemen BRI diharapkan untuk lebih fokus menggarap generasi milenial dan
generasi Z, sesuai sensus penduduk 2020 (BPS 2020) bahwa generasi milenial saat ini sebanyak

25,87% dan generasi Z sebanyak 27,94%, artinya merekalah yang akan menguasai pasar
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perbankan ke depannya, oleh karena itu di harapkan aplikasi digital service channel BRI
menyesuaikan dengan gaya dan karakteristik generasi Y dan Z dengan demikian akan lebih
optimal dalam hal kegunaan dan kenyamanan penggunaan digital service channel BRI yang
dapat digunakan kapanpun dimanapun.

. Manajemen BRI diharapkan lebih memperhatikan dan mengutamakan dari segi keamanan pada

aplikasi digital service channel BRI untuk mendorong semakin banyak nasabah yang

menggunakan karena merasakan keamanan atas produk tersebut.

. Manajemen BRI diharapkan untuk terus intens meningkatkan keterlibatan karyawan kepada

nasabahnya baik secara online maupun offline selama 24jam 7hari untuk menyelesaikan segala
permasalahan maupun keluhan yang didapatkan nasabah pada penggunaan aplikasi digital
service channel BRI.

Manajemen BRI diharapkan untuk selalu memberikan pengalaman diluar ekspektasi sehingga
nasabah akan merasakan kepuasan dan secara terus menerus menggunakan produk BRI sehingga

akan menjadi nasabah loyal.

5.3 Keterbatasan dan Saran

1.

Peneliti menyarankan agar penelitian selanjutnya lebih mengembangkan variabel-variabel
lainnya, misalnya dengan menggunakan variabel lain seperti: kepercayaan, privacy, kecepatan,
skala layanan, bauran pemasaran, proses layanan, kehadiran pelanggan lain, fungsional online

elemen, dan elemen estetika dan lain-lain.

. Pada penelitian ini objek yang diteliti adalah BRI, dengan demikian tidak dapat digeneralisasikan

secara luas pada yang lainnya, disarankan untuk melakukan penelitian pada objek yang lain guna

memiliki hasil penelitian yang lebih bervariasi.

. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian pada ruang lingkup dengan

karakteristik yang berbeda, dengan demikian dapat menghasilkan penelitian yang lebih baik.
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the frd hall of 3ME K-Bank wath TR0000 aooumis, recmded 2 kes of 838hn wom
tgmpronamarely U587 4m) and Fakano Benk, with 6 180,000 xcoonets, reporter] 2 less of 104.51m
wem Ggprooamaely 13392 6m). To fnd the coneses of low Senth Komeam DE peguberty and
fmance] ke, 1t B necessay o ammgere exgenence and safsdadion between TH and DB
cusdemnens not st herase 08 may be cuezal for oxstommes retention Susanin o al, A016L

In sgate of the 1 e of studymg the af [iBe m South Kores, however,
et EIFIEM_ S Dﬁmrm:h wizs pﬂ'.ﬁ:l'nh:ld}lrg mﬁcﬁ:‘ﬂ]ﬂm tbamched. Addiomally, few
shucdies mvest actial [E users® s of customer e anid
—— .:mmmndm wﬂmmhww#:‘ﬂim#lmthﬁ:m hvegaamud'
the mismetand mots ke bankmg services and e edatiometop with G5 (Amm, 20016 Saleem
ol el | AOI6), service marketing resennch has not been amducied on actmd DB wsers m
hﬁh&huﬂ:qh:t:ﬂhﬁuhﬂﬂnﬁimhﬁudpﬁnmm

Itfu'n:ﬂilnﬂ'rlﬂih.iﬂ.mi aEE at 2
ﬂmﬁﬂmufﬂlmﬂﬁ-;uqiinFumtprpu,iinmmm
CE and satdacn hetween TH and [ wsers to fmd the cases of low subscribers and
fmancm] kew of DiFe This sady therefre comiribubes to the suljact are by evamning and
aengsemy e rehomshgs between CF ol setefaciem wath THs and De

Thearetical framework
Lags eomwver eaerwemee amed satisfoc Bom
The murketmg feld amsaders arammodatmy aeomer nesds vitt] or mprovng (5
(Hhattuchenes, 2000 Obver, 19800 The expecaney decomfimmetnm thary & 2 ammon
excpibznzrtiem of 05— 1t progeeses: thiat OF sdetermned by the comeastency between the level of
expected and actual perfrmance (Olver, 19801 Ohver (1951) defines C5 a5 “the summary
peychol ppc] strte mesulang when the emotem surmoundmg diacomdrmed esgrectatomes =
corgies] wath the cusrmmer’s prar fesmgs abot the amsumgiem experence” Aaordog ©
the theory, CRwath produds or services s achieval when ther exgrenence mestsor excesls
thear expectetem: | Bhattuchenes, 2000 Kotler, 1997) The custommer develogs vahue when he
o she experences the produc or service (Olver, 19800 Comfrmezom. and wsefulness are
megjor satrdactom :EI:lmm._'n:l:n (Blettacherjee, 2001). The egertoncy disconimmatzm
then ettt o CEs can vahie io loth mes g ther
mmry Tﬁ: exanyie, camg C5 Eﬂmp:hm amel sErvaces, E.P#mmg‘ preafive
werd-of mouth recormemencksiams, and et mmy exstmg customens (Rechhek] o af, 20001
The chsromfrmesticon has been extenavely wed m srvie mrketm
htuaw-:bm e srisfacem ﬂ];.'“i. aler amsumens n:d}lm' services, To mf
amimuoe demamd v DEs, valoed mamly va fhe miemet or mobale devices, 1t =&
mertant o mnprove (5 by providmg esgreniences thoet meet or exceesd expectstioms.
Verhoef of al (@2009) sggest that CF 5mihenced by focdors thit can be cominol led
aEngEny ey service miertwe, mood, assortnent, and pricel and facors beyeom
angazmy s amimal feg. milences of oters ad shoppmyg purpeses) . Ghoes (2000 defmes
the CE = the user's miemprstatom of all intercioms wath the brand . Meyer and Schwmger
2007 defme CE 2% an mberme] and sulpectve arsomes npspmse thet ooours when a
cusdrmner makes dmect or merert comtaact wath @ cmngrny. The difficult of defmmg 2
CE s thet it & Inked o emotiom amd ﬁmﬁdﬂyirﬂnmlFurﬂ‘mum& e & ey
when combacting & busmess (arg o al, 20041
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Landerg CF b C5 Draves (1999) assaumes that percephom of wsefulness facors affect
cucraner betvior when uang new technology. Al hwem ef @l (@006) fmd thet weefuless,
self-efficacy, and trust are predictors of costomess” tdebankmg use m fordmzn nls.
In the astle developunent process, ef ol 2M4) ek 14 CE botors — amvenenc,
emmployess;, cusomer miemactam, » ST VIR S, OONE SETVICE, Cstommzatom, valhe
ackltem, marketng mix, servie process, presence of other customers, onlme functomal
elemerts, and onlme helomeand onlme sesthete elements. Telephome, miemet and mobale
dmr:h[i:}'m:ﬂr:l‘h' nif rule m bank survival teough the comvermenee of the mage [HB
service chirmeks amdd the slabify to moess the servace amytome amdd amywhere (Demel 1995
Moks, 2001; Sundarry and Wie, 2006) CE arsees froen ther miemactens: with comgrammes tht
crete mautes] vahe irentile of o, 3007 Early e-bankmg services: ol many problems and
ciEtEner: were dreatiefed: omne servce wiz mot hogh and e degrusted 1t
Samlarly, adchisomal & needed on CE of the recenfly bamched DR Dhobrks and
Dihoibs boce (2004 erplessize that sequmty 153 myertant facior mbank services thet requare
ueser mfcrmmestiom e gemnent. Costosnensstill rely cn mom-miemet b lang services such s
ATM becwuse oof ther secursty and privacy amcems(Hamnadedeh ef al, 3714 Akkammen
dd,mmhmﬁinmﬂntpu:qﬁsﬁ:ahmﬁq affect users attniudes
torwrand metnle bankmg (Cheng f al, 29006) and the bk of seoutty and prvacy degemse:
uer s Efadtem m the smartphone bankmg services (Chen, 2012) Therefore, banls nesd to
acklress serunity and privacy concermns. winch are mapor fackor s mpesdry e wse of mternet
hkhﬂﬂﬁ?sﬂﬂﬁ,ﬂmﬂ. Va

The dmensems of 05 were determmend by #he mood or hygene m dhe limk premzes,
arreshility of the vamos services;, the oivalverment of cosgomers or banlang aonates and the
fimenere] henefiie that cusiraner = recenve (Mandd, 2015 b the contesd af the onilme b langy
aschor, prevenss soches have xnghed vanons borrs St determme (8 Some sl
suggesied that (5 & doven by websnte clemacersdics (Anderem and Swamamthen, 2017;
Lo Catemlbes of al, 2015 Some other suthons pepesed fhat antecedents of (5 wath
dectromic bk ing nchude desgn, mrmzam contet and speed (Poon, 2008 Y o, 20000

Cromngsmes] wath sudes m other aunimes, bitle resesrch on adbual UF and stwdactom
e been amducisd m e South Korean B comtext. To understind customens’ general
view of [IH 1t & nevessry o study the effect of CE an O3 and bank marketmg fom the
halzdc pergechive The shuly megmes seaunty and employes custonier engrgement
(ECE) &r the St Koram DB custoomer’s percegtem amalyss.

gy OF fo Kovvani [ There are miny previous stdees on CE Mg varios
fﬁﬂﬁiﬂ,n{m om key CF ﬂ:ii:ﬁﬁlhﬂuﬂm:‘vﬂmMg_
The 14 factoms proge sed by Gorg ol al (2014) and the esght progceed by Fathol bleadeh el al
A1) mmesader the emlme and offfme effects. As 2 find step, we sdecied 0 expenence
factors uasd m multmetemal bank ressrch: amvenene, percemved vilue, wefuless,
custenmrtem, brmd tmust, service process, senace-sasme, service quthiy, imovetion. and
fumeremal ekt

Ta develog the reseanch model, we comsaderad the bilkwmg questions © be onbcal
What kmd Ehﬂﬂumhmdhnmupiﬂm & of cusbomers who
tramesacied wath [ and TH? What grth canbe @t a2 3 hypothesss? Therefore, = & ascomd
sieq we comducterd 3 diassam with five emgloyess werlang m [Bs and five m THa
Indesith miervews were cnducid thees tones fom Nevember 2017 to My 2018

We explamed the rebsgomshmp between the mffuence of the ten facior s and the afed om0
o the busmess engrerts; and asber] thean to seect four facthors af COF tht shoudd be priortimed
m B Questrms were of four bypes: opermg minocudony; key; and endmg quessaoms
iKrueger sl Casaey, 20080 Opermmg epuesstions sk abomt the benk's efors and methods o
sandy 1t cusdommens. [ntrod udory questaoms ke about the poboes thet lmlks arrenty
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enkmce o mngrove O3 and how they monmior CE. The key queston was the promiimeiem of
CE facims thet affect O3 Endmg questioms asded messrms b ther poomizssbon,

Fusthermene, we kel them o chooe thems that shoukd be mchided m the expenence
fucters of Korean Iy custemens comsidermyg cusooner and regaemal charmderstos.
Cemserpuendly, we misgraed ssoumty = 2 tectmas] fader m the emer gence of Koren [iBe,
We further miegmrted ECE to @ee o the DB, wioch has & non-face-to-fae mierfacs, respomds
effertvely o 5 customers

Az a foel sep we desmibed the CE factors fom previeus stucdies: o five umvensaty
profespors m busmess admomstrrten who hed mere then ten yers of resesrch expenenee.
We shored the mesulis of the experence factors selectel by e ismess egrerts with
professors and sought ther opomones on which fems are mngortent. As aresul t, we proposed
fur e of CF — usefulness, aonvenience, ECE and seoumty (Fagure 10

Fhgpediess el enleyfuremd
]:|1'E11|.:l:l.|:|_',"l.'= cpree hypotheses fhat our facoms afect 05 Theefictof each factor om
ﬁwﬁdﬂhﬂ.(ﬁwﬂﬂ&ﬂy l::rh;uld.m'l: cm whether or not
umamﬂEdm.m:unnﬂ:ﬂum.gD&.
[fsgfubes s Usefulness refers fo the degree to winch fmancsd beselns and usedul

mfrmnertem e be obtemed by mghbﬂqmﬂm,ﬂ&ldm ol 000

%:m::::li[.’:h.n,ﬂﬁj.&u:ﬁ:ﬂy nn'uuwlmhuhtnmp-uih
e the servace, mRerectraies are gh. transfer fees oo low and frenemd produds
B ey (Abslwom ef @l AR Sharman and Krsty, 2006) Many Tewwe negroried

thist ieefuness e rebsterd to (5 Abbwan efal | 2016 Dooterm o ol 2016 Kius, 2003 Sayer
amel Wiolfe, 2007). For exarmple, Casald of el 2007 suggest thot lnk webae uehihess
amtriutes to O3, Addmonally, Nasn and Charfeckdme 2012) find that wefubnes & an
:Tpuﬁihd:rnTmnnhaim decswms o e it Usefuneas may be higher
ir [z than THs basmise DB servces are foger, mierest rates e hagher, transfer fees
are krwer el fmanes] mirmaten = better than THe (Abdhwan of al, 2016 K, 2013)
The rebtkm=hip to ussfuness 15 bestel] and s o 1s ypothesed that

Hla, There = a diffeseace m usefulness between DB weers and TH usens

Hib 1B yee hpsa moderatng role thet comtoliutes (0 incresmga posstive rebabomshg
between uaehiness and G

Cormengenre, Comaenience 15 defmed 2= the slabty © reduce costmens” non-mometary assts,
snch s tome, energy, and effort, regpured o paechase goods and servaces (Berry o all, 2002
Chamg amd Polonk: m%ﬂhﬂvwﬁr&tﬁlmﬁmmﬁﬂhﬂklm
henes of operzt on, the el distence o resoch @ bank afbee, space m e por bang kit amed ATHW

mvaiblshty (Levesue and Melbugnll 195 Oppewal and Vners, 20000 b ather wends,

s b

T cmmoe
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AMVETIETEE B it menns fo derese the anoamt of @me and aostomes effort to use ko
servaces (Cobwell o o, 2008 [um aned Paluoes (A6 e crm verencE 2 one of the meem
@:hﬂdlﬁnﬂhmkngﬂ:ﬁgfﬁpﬁﬂtﬂyl amad Bussos, 2005 Kesacden
o al, D% Kmstaem of e, 20071 Comverpence mary be logher e DBs than for TBsbasmuse [B
custeeners do not need to veata bk offace to e lmkmg servaces ey o al, 3004; [un amd
Pabucie, 2016, The rebtiomship to comverence & tested and Sus 1t 3 hypofiesoed fat

HZn There = a difference m amvenence between DB weers and TH wene
Hz2h DB use has o moderatmg mole thet cominboes © moressng @ peegtive rdatomstm

tetween comvermenoe and 050
Eu@ﬂyumimrtw_hffmﬂﬂﬂlfzhthﬂekﬁdﬂmﬂ atithule of emk staf
regonimy o ousoemer ser vice rejuess amad Grace, 2004; Ratonan, 2006 Sheu el al

EJII:"i"u-]u:Fdd 209 Fleng o al, 2008 Rk employessplay an oportnt role meservie
ﬂvqﬁwwmwmhmmmm&cﬂy
(Kamvepe and Age 20161 Bank erngilony s masst e fremedly, commpeten tand abie o bald trus
with therr custesrers (rasg ef mt?uhﬁaﬂ,mmabmnihﬂmmquu
theet o cnsbormers experence of & 6 = el to engloyescoptomes mier actem though 1
mﬂmlﬂﬁmﬂﬁmﬁrﬁdﬂtﬂnﬂ“mhﬂhﬂlnﬂgﬁmm
cusemmer paracysrtm through foemes] tramssctoms (Adobe, 2006) T s may be stromgeer for
FCE tten THe becsuse iHs better umcdersiand crsioner repuorements, engige mienctvely,
amel mespemd cpackly o custemer mepnres (O and Gursoy, 2008 Kemvege amd A, 3006
Yee ot @l, 2N0L Howewer, there 15 omted research om BCE a2 2 oomeept m DB semaces
ﬂiﬁgnhﬁﬂu‘ﬂ,lﬂﬂziu‘:ﬂqhmth‘ﬂ:ﬂ_
f13a There ua difference m ECE between (B users and TH users.

Hib DB use has o moderatmg ke that commbues © moressng @ pogtive ndatsomsim
between ECE and G5
Sy, Seoutty refers o the leve of priviecy and sefety inherent ma sysemn CSqrmen, 2000
Vatmasendud o o 300 Searty cm bulkd sed m kg sevies by provadmg
deoners with protection agams mirmgement of persomal mformation. Previous stces fmd
thext serurity 15 ome of the key dements of CF that = related 1 (5 with mola ke b lang {Aknc
of @l P00 Hemnadmdeh ﬂn'.ﬁ".'ﬂ]d.,_]lm el Pabuees, 2016 Motos o al, 2014) Mo amd
Chorheckime (3012 argrue thet embes mus opoove ssaunty o poed ansamend peramal
::-J :I"mtlﬂm.tlmﬂi:m,whdl amibies o e et Saver and Wolle @2007)
ﬂzlﬂ Bank of Torkey 2 trads mone customens than the Bank of Englnd Of
mqn'l:.m:eu: the Bank of Turkey uses ssounty tecmolgy to avoad memet fzud DEs
e hacanetrae tectmakogy such s advanasd § npemgr mt authenbissteon. Furthenmore, [iBs mezy
be sufer froen fremess] frad and eyberatiocis them The (Hundmedeh of af, 2014 Jun and
Pabuoos 206 Martms of al, 200141 Howeser, there & e resemch om semmty a2 2 amoegs
m DB servces: morkamg m South Korey, henee the bllenwmg hygothesas i sggresest
Hia There i a difference m oty between [B wers aned TH waers.

Hih DB use has o moderstmg mole thet commbues o moresEng @ pegtive rdatomsiog
between secumty and 5 (Tabie ML

Sxmmplng: el marw are
Sulpects who used anad DBe m Senth Kore: weresurveyed from Augnet to Sepember

ANE cme yer afier the openmg of the fmst DB m Suth Korew To avnd songle selectem
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mas and to comgeme both DB and TH astmens, we extracded the sample o folws.
Frmst, South Korean DB custemners who have wed the bk m the et may have
faverable pracomeeptims about the DB serace. Theredre, 1t 18 necespary to mdwde TH
cusmners who have expenencerd & B serviee. At the sume fime, we mduded 2 satement
exgrbrmng [ sera e and chamaderstos to bot TH and DE crsomers m the fng part of
the queshormame.

An emime survey wa s comducter] . The suthors” acguem tances were ke o resgomd to 2
(rocggle questenmare usmg the snartphone t2lk gy, Kakw Talk. To g resprmcents were
asked o grss the survey om o ther aopuuntances o moesse the nenber of nespendents,
which may be comsadersd smowinll samgping. 1t =, however, well known that the onlme
BV s mate tencks to be low. soift drmk coupems were offerad o the
|E|:|-l:|:|'|:|qll mmghthmrﬂ.m?ﬂﬁﬁﬂhmﬁtmhzﬂq,ﬁzuﬁh medthexd
wees comeducied] o omchude divense popubrtems We sirveyal customers who ateended an
msurmce ammpany product brefmy sesam. Before the survey, we brefly esgpbomed the
cuihne of the IR Balomit pens wereo ferecd o the resgrmdenis m the e to-dace sarvey.
Thes study collectsd 314 resprmaes fom e omhne sarvey and 218 from the affime sarvey.
A total of 552 respondents were surveyead. Howewer seven respomdents who stopgped
resgromed mgg e mas de eor s ; ihe were excluder] Eren thes shudy. As aresult, 525
resgomdents: wene fmally and

Comstra | wealelly
The answer to euch survey them comesded of a five pomt Likert scade. with 2 valee of one
to five andgned to each response stromgly disugree (1L duagree ). nather aee or
deszgree (Bl sgree 4 and stoongly cgree 5). A respomse mesn mengmy om one 1o five
wics celouteted for euch s vey ftem E atory frcor amaly=s (EFA) wes comcucied o
exiract facons ihmensoms) of CE (Table 1) EFA exiracted four factors wath the
Varmmax rotatem and presented = KMO mersure of sampling adequacy of 091,
and Bartletths test ol ary o ST (P < 000]). Confrmtory factor amlyen
ICFA) was abo peformed m Ames 2 by usmg the micemeton fon e EFA
faee Fy 2 for CFA). The smsle] f1t satities melisied that the mode] it the data
TR iy with an RMSEA valie of 007, The facior i'.nii'l:l.p,i:n the CFA were
rezsener bl v high and comfrmed thet the eme terms that were preseiesd 1n the EFA amlkd
he wsed o regresent the factoms
Talle IV shows the foctor analyss and other relevant strimics. The fost, seoomd, fhand
amel. fourth factoms mchuded aght five, three and three fems, respectely, wath variows
facter kmlmgs. All Crombsach’s @ and aonpeeste relizlihty st were apepialie, wath the
corretstion coeffidens mdcsimg e exstenee of comvergent valxbty. The cmmparson of
mvﬂﬁmvﬂuﬂnwﬁ:mm:id'ﬁﬂﬁm?ﬂﬂjf:lﬂ:fﬂuu...l_fh:]]}'..:
separate EFA was perfmmed for fhree terms, such &8 miberfacs, fmancs] and senae
satsfactem, m the degendent varmble of G5 The factor kendmgs were 0070, 080 and
054 amel siemn-tote] comelstiems (ITCS were 063, 072 and 072 for mierface, foemes] and
seryvice sumbichon, respectvely. b additom, both Cronbachs o (082 and amgeeste
TEms m the 1 & SEVICE
mecduchng fast service, mierest mte depredtienthdrrwalion srvaes, I:peningIE o,
fumd tramsder fee, frenaal service crediiahty, aocessata bty to fmancs] products znd mobile
mgphcztem, with the factr called “ussfulness™ The seamd fador woes asaocted with the
comvenience of wmy b lang services mchucng no wattmg st 24 hserviceper day, e
withogt vestimg the affice, grovidmg fmanes] trmsachon. mfommeton, and essmess of
checkmyg cusemner crecit level, wath the facor called “comvermence” By amines, the gnd
factor was chesly redafed to the seomty of lenk serviee, mchedmg protecem from
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cyberattadk and Ammon] fraud, and e level of mime somty, and Bbeddl o “asanty 8
Fumlly, the fwmrth facte imbicsted “ECE inchelmg miensctive cistmer sugpoent,
wnderstanding csteener neerls, and respomsveness o oustoomes moumes

Amalybeal shaiegy

To achieve the research ok weusal two am vbeal apgreeches. n the fstapgraach, we
aengsererl (5 and four domensons of CE between [Bs and TH users m South Komes,
mehicmg ctommer perceptione: of usefuness, comventence, FCE, andd seoetty. & oneway
ANV A test wens perfommed to test the difference m memnszo DB and TH MNewt, the
vanzble nmgmg from 1 o 5 i nossgmmicmt i ferencem O exeds between the two =,
the regreseam amlysasis hkely o revenl winch domemsaemis) of CE cominbaute o it For that
pumrse, mderaton amlyss wes performal by oestmg mitemctem tems of for
chmersxms of CEand the DB dummy varshle The fing regressiom mede] mincuced foue
chmereaoms of CE akmyg with demegraghie varsbles The saomd mode] added mitersctem
fermms hetween these bur dimereamsof CF amd DB dumany venable o evalute the effed of
fhe mirachuctom of the miensctem terme. To crene mienscton terms, each of the for
denemsims of CE were mesm centered.

67



538

Figure 2.

asrng) comst ey
ad coost e
VALATY W

Table IV.
Resubs of premal
MRSty and
COSNT T

waldoy wsmn

[ Lo |
™
= ==
| U | o
(= ax
= sda 2
C om m
[ s ur
e U wre
=3 sre fmy
"'_ ) el ==
(&
=
N’
]
[
[ Conn ~
= . [T
-
an
gm ' . -
l o l an . L0 l
= e ara ’
‘ N ] % —
o =
kasza Maxmoum
Yol omasamcy  Compore  Coswegent valday e
No.of wariasce ot relabisy  (ramge vaacos VRO
sema explased (Cresbacs a) LN et AVE) (MSV)
Faour 1 (Uefubess) a an: 07 (S Lo 0416
Facur 2 (Conmniency) 6 1845 07 02E am7 0400
Facur 3 Sooursy) 3 B19 02 0254 a7 2%
Facur 4 (Bmpbyee-
cusmeyr agageneny 3 1250 050 088 0&l? 023
Dependess meabie
(usamer satsticeon) 3 ez 029 1. 4] &l wa

Notes: Qusaomer sestaton, 2p depradat vetble 2 S adegs koertace O0) fmacad QAN ad
seve sesdacnon (084) bems ol oorelsons (TR bastace 60 famcal 1072) and sev e ssesdason (072

The results
Descrpluv a8 sbes

Table V presents the desomptive statstios. Ot of 525 respondents, 278 53 percent)
curently use anly THe, and 247 (@7 percent) respondents curently use DB Among the
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Tahile ¥

A

ot respemadents, 335 638 percent) are male, and 190 362 percent) ane fmale. The meest
aenmom age groig for the ot samgle 13 between 20 and 25 yesms old (199 peraent)
By eomimest, the mest commen age group amemg TH customers 5 46-50 (305 peraentl,
whesesss the 2025 age group (219 percent) 15 the mest commen amemg D customens.
O all 525 resgromcents, 453 B6.3 peraent) gmacated fron ater 2 wllege o 2 graduate
schoal, and T2 (137 percent] gracuated froom a hogh school. The percentage of allege and
pretoalege gradoes anong TH astomers (@96 pencent] = higher than amemg DB
cusomers B26 pereend. The mest ammon amual s:boy rmge for the bl sanple
betwesn 50 and 100m won Ggyroameely URS4000-33000] whch = abo the mest
cornanem for both TH only (39 2 percent) and DB 33 2 percent) costomens. Fredly, the meest
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Tahle V1.
Cooparng mwes of

RN Tats
berwees TH ad

IR AR A

comrmem fmamaal amet for the ol samgle @240 percent) 15 ks than Smowem
fpproxeneiely [B54400). The mest commen aspet range & lower amemg [B custome s
then among TH only customens: Smowon Epgroome ely US5400) for DE costenens

(279 percent) compared with 10 to Slm won Epprocenate y USSR 800-8 80 00) for THenly
custonner s (216 peraent.

Commpvrzson of CFs amed safesfackon Srbveen DE and TH casdomers
As sherwenin Table VI cnewary ANOV A amalyss was amduded o compare the menms of
the four donenmoms of CE a3 well 25 ssfisfacton between the TH and DB groups.
A sgmhcmt diference between the two grougs wes foumd br wefubess, BCE, and
servmify bat not v comvemence and C5 The meim of wedn ess was sagrofasmtly higher
for the DB grong (@G85) than ke the TH (343), winch wes ata 0007 level
amines, means of asunty EE“P lower fox the group (332 and 324,
]Hmhﬂzmynqbﬂma:l A7, respertively], w nch were sygnaficmt at 2

U0 amed OO lewed, respreciavedy

Mexkereafam anehsms weth e ok regresaon analyas

Before perfirmmg the regressaeom am b, digmoshe tests were amduced © check for
pﬂe-vkﬂhusdﬂzmyﬂi:ntmslhmﬁusmdﬁﬁg&mn-m
the data detributoms were nommal for afl wersbles, and o skewness wos detectel, 2s
burtceas amel shewness vahies were wathm =2 amd 42 Thersfore, the ardm] regressem
arprhyses wias performed wsmg 3PS5 verson 22

Table VI shows the resulis of the ondmal regressaom. amalyse: The resulis of the fos
regressem mode] wathout mienschen sermes incosted thet ueehihes, comvenence, BCE and
semity were all @gnt amel preatively rebated o CS at 2 0001 levd exmcept for BECE
{jp = 001). Educstemal wit the emly sgmfiomt wrnhle smong the demogngiine
vor il and i was podSvely rebited 0 CS(p < 005 Neme of e other v rbble: - H

el salary and st — weresagmifcmtly cormected o G
mghﬂ:ﬂm %d]]lﬁ'—qﬂl‘]tlf the varmhles m the fre mode] egrbomed
667 percent af the veomabom, of the (5.

The zareml mode] sddel foer mienucam terms to the fmst il (o test e modenstmg
effect of the DB dummy varnhie However, the secomd modd suffered a molticollmenrity
e el the varsetem milaton factor (VIF) £ ECE was 61, which was hagher than the
genenelly accegtable range funder 400 Therefre, we ran hchwqﬂrzgm methexd fo
sk the best and parsmemeus mode] thizt mehded only sgrfacent The thmd
regressaom el reheved the mulho lmamty 1ssue, and the VIF for ECE was rechiced fo
A5 mihe thard mexded. The thrd medel show el mierestimg resnlts Cmenotesshle clonge to
the fur cimerewms of CF wes thet comvenience wos mo kmger sgmificmtm the thord mesdel
The kevel of gt for BCE wees anproved foma 001 vl m medd 1o 0007 kevelm
mexle] 3 Comvensely, the inter actiom emms between comvenence and DB iConvernenae <10E)
we presttivedy rebeterd to CRat o 0000 level 2l thet between FCE and DB{ECE = [1B) was
regatvely rdaied fo 05 at 2 006 level. By comirest, hoth wsefulness and secoumty were 24l

Vs THix—27) DE =37 Sumifrance level
L5 S 344 343 oz O
i EY 406 B
el 1485 332 fr o (G

ot ey an 324 =2 O
Cusaneys s oakat v am AEY [
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Lipiiind mea gt i aqoger ]
Prassty B Com e Sl AT 06 - G T abde VIL

Note e — 2 1. stmdordeed mgresr ooffoe s ae stows Sapderd ames an B pace e ekl Fegessons
coeffchs am m shows beraee they are Bt sgedfirast o o 006 lovel Twomin: test gy of OF e
e N ™ o BRI o G0N b= e

pretvely asanczted wath 5 at 2 0001 level Thbke these varmhles, tie meraction femms
between wsefuless and DB and ssomty and DB and 2l ﬂdawmwfﬂd
o shonw 2y mﬁmtrdﬂuﬂ:qﬁunﬁl:ﬁ Acamdmg o the Cox and Snedl fthe
vanizhiles m the thd modd espbmed 668 percent virmism of G

Dhscunssion amd comclusion
Inberbreagon of fndngs
Theoneway AMIN A sy s suggesda thet DB have advanteges over THs for usefulness.
[ custommers seem toesgoy Eet service high mieresd notes, e mopetmyg socom s, low
fumel transfer fees hgh fmamaad servce cnaldihty, ety acessabnbily o fTonsl procucs
amd mobile herweves, have soome dzszd with THe magems
af ECE ndqjmni}-lmﬂlgn&rm:’lmtm our ‘hﬁm e cetves] s e
amvenent than TBa Thes may be rdated fo the :E:H:I:n.t aymrnamaiely 90 percent of TH
cusdoomers e syeriphone bank gpbctems Akn IT tectmoksnes m 5ot Kores have
ceveloped quckly, and TH mobile spphertions: have ako evolved rgadly. For metanee, THe
m Senth Kores hove been fng to mrgrove b ban g services by oot advamoed
heme in Sentth Korea m 2007 1 (e wred miternet amd wardeass LTE
ﬁvﬂlﬁﬂnﬁ:nd srmarfphome unm:ﬁqlﬁhn' ; n%pmtmgﬂlh]’uﬁmﬂ
termmas ach as e, tabilet Pl anad are wildy avalblde foo,
m&n&ﬂﬂ}mﬂ Senth Komes mm@ ﬁmgnlmw e ]’;l:r.-:i'.l:tdzll tally, these
KT heve maude 1 cafficult for [Bs o crente a lngher kv of convemmence than that offensd by
Tha In ackition, [Bam South Kores were lannched mach lger than theee m other aoumtmes:
= have easded in the U5A Ewope and ppam smee 2000, g were not bunched m
Sth Kore undil 2007, alkwmy Fores's THe sufficent tome fo gregsre for ther new
ampettors. Therafore, TH custrmens do not esgenence much mamvermence m aoomgsenam
with DB custeeners. To made DEe mere amverment then THa, custenes frencdly and ecsr o
e anartyeme apgyhegiems me neerled
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The mederstem analyss with the crdo] regressmom sl yes showed thet comverpence
became mepmiant when the miemctem tem between amvenence and DB wes
mimchiced The mierudam tenm wes symificantly and peagvely rdated to C5 sugmrestmg
that [ hes 2 modersting efiedt on the ehtemshp between oomvermence: and (3 and
comvenience does ot rve 2 mam efedt em C8 In other wemdk, comvenience was more
stomgdy and pesatively lmkead to O3 for DB than TH owstomers, and the redagonsto
between comvenence and O3 & per i ly dependent om whether or not 2 customes uses
Cemyversely, the imter actiem erms between ECE and [ were mversely comnected to O3 and
bemg 2 DB custener moder sies therebtemshmp between BCE and (Sina aveway. [
oustrmens BCE expedatioms arenot hkdy to bemet, which may adveraely B npsers”
(5 Unhike comventence amd ECE howewer, [ does not have 2 moderstmy effsd m the
rebrtxnsiog hetween weefuness and (5 or between sty and O3 Kather, the mam efiecs
mﬁlrﬂhhmﬂiﬂmﬂmﬂwﬂﬂ are stremgly amneced to CF regurd less

s

These fmdmgs many suggest that these CE damemsams for DB mey caned exch other out

ax DBe heve b some : s ad oz rver THs . T

of BCE and semmi not meet thes h the leve of
mﬂhﬂﬂq}u‘mﬁ' |:|-'_|I|:IH-|:|:iI::l'rE|':t']I o & higher ﬂmmmmmmm
may =il be mome fanber with fastofae miessdams that they expenencal with TH
tedlers m 2 lemk offie then DEs mtemet costoones servaces. To amaove ECE DBty
meed to develop reabime asomer assstance with 24 h Bve chat o cuack resgomses to
Cisfrener ematk

Regwdmg seetty, TH customer: are sconsemmerd] o deable suthentasfion checks v
an affes] suthenbeatom certifica md 2 onetime fEeswond Beued by ther banks 1B
nﬂ.ﬂn’:nﬂjzllmﬂ:u'rmﬂmmﬂqrﬂpjrﬂ authertication. Therelare, [iEe may
meed to ackd Icmnem canthen b bom tecimologies such 2 faemald and vovcereagmbon

3 B exemntives should mke mmeffort o mprove ther oustronens” perceptioms
of seruniy iil'l'.l.l.ﬂ1 aivertrements thet hghlight the ments of baemetn o authen ficstem.

In acklatiem o the abowve sgpestems, firther mmadesstems may be rapumed for DB
The meed commnem ressam for osmy 2 TH & for depeegts and wathobrwals 9007 percent)
rether than funds transers B64 percént). By comfrast, the mest ammmenmesson for using 2
DB = tmmdermg hmds @21 percemt) rather than mekmy depoats and withdmwals
31 percentl Therefore, DB neal to employ mesares o attract more customens for

and withdawale To arieeve these gools. miay nesdl I amader m I
:Tmhstrﬂu ane] makmy cash mﬁﬂ'tﬂmmﬁqﬂﬁz Fm'miu:l: bny mmq?nﬂi
mumber of A TM= In acddrixem, [NBs are more prgber ameong yenmg aculis than amemg the
mackdle-agad, 2l therefore DEs nes] miarketmy efforts targetmy middle aped adulis

Sxmenda ¢ ol o

Becmes meed greviens studies were comed out before the [H buismess mode] was
bunched, they resenrcherd fhe percegtems of theese who dad not fully understamd the 1B and
ezl mot expenencal B serace. At thes ame, 1t 1 2 mtter of whether the new [B foemazl
tertmology busmess mode] s 2 soft badmgm the fmancs] market or not. Thensore, thes
sty B acwemiclly symificat becmse i exphres the pereepiiom and behavir of DEs
frenaal cstomens soomdmg o the lamch of DEe the frad year,

Gaven expectmcy desamfmmaton theory, the oll cwmg inber pretatom of the fmdmgs =
presdble clﬂm?: DB expenene ITEE.EI' eiEedks Eu upﬂ:hﬁmuflu&uhiu.
Herwever, m ermaol ECE seomity and comvenence, DB senaees do not mest ex pectatones.
Therekre, (5 wath DEe = not hgher than that with THs besuee D" adwntages of
nesedy ness may be neguted by the diswdwntuges of ECE and secumty.
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Even cme year after the DB wes bunched m Senth Korenn, the growth of DB costemners 8 304 traditional

:l:g'mtuq To xlenirfy why exzstmg TH lnk cwstenens do not swatch o DB and to fmd

aned smtemong DEe, the study mvestgastal the m custemmer
|:u1:q:|-1:u:|:|1 ufl:n'r_'l:ﬁ'ﬂ:l:lﬂ DB services, grovidmg mesrm giul snprher toms for future DHEe
We expect © provide pr ol asssdancee to DBs beomse thes sudy exgpbms whet factors
are aspoaxed with DB G5 To imgrowve 5F, DBs should develop stratesne alter metives o
enbemee CE m ECE and seomty.

The study hghlights the difference m service egactatons between DB and TH
custeeners 1t i gerton brly memmgtul o reveal the gam m percepton amomyg ot | wers
threugh CE of Korean DBs and THe. Thes study can help DBs wath recducmy the recogmatem
g between customner s and bank practemers. To mambam ecefing oustomer s and 3 et
new custommers m the miemse amnpetien with THa thes study venfiad the benefits and
ks of B servies acually recogmad by cospmmens, which cominbues o esthshmy
effertve cusbomes st atges

b cdehtacom, we expiert to be able to provide practical sssstancs to the [Bs bemuse thes
study explure what factors affec CF of 8. To amprove the C5, 1B shondd be able ©
devekn the smrtepe alemat ves to comtmal and memege the expenence fadom.

Lok Boms of The shaly

A Fw mtztions of the cument wirk deserwe attentom. Frst, a5 indiated eacher, TH
CusTEners chlhﬂ:m' ence and satsstactim regardmg mamly THs and the
sune B true it may mot be agyroprate o dmedly ammgae
ﬂ-ueru:]::::iam*rq.- imuhu:l-mgrmm recler: needd o exercrEE Gwifion m
the mitepretetrm of the fmdmes. In addibon, future neeschers nesd o led omstmens
who have used both THe and and ask ahont therr CE and saticbaction with ot o
mizke dred peesthle Seromed, the custoomer pereeptom s vey wiss conductesd
ooy cme yes [Bs were bamched, and we condd oot exclude the presghabin that
slpect: nesgemdedd to the gquestiomare with an incoomplet undersandmg of the DH
ameept degute bemg provded with sunvey reerence materm ks Thad, the samplmg
e B @meidered omvemmenes samplmg 2t best the snple akn od not aver all
megemism South Koren, Therefore, 2 protechabty sanphing echmuue shoukd be desmable i
futwre resesch. Fourth, we demiverd four donensons af CE thet highhght DB cloma der sises
aorngszrerl wath THeg hewever, these domensiones: my ot regresent all DB chamcterston
Resesrchers need do deveop and mimoduce acddtixm:z] sngertmt denessams in future
Mﬂﬁﬂhﬂﬁm’:ﬂmﬂz&mﬁﬂmmgdﬂwnﬁn
e thet (5 T refuted to ustener & mifeTiEm
hrm:]{mtvu,lﬁnmnuhrﬂl!:;m‘ﬂy Hz#zﬂ‘dn:]}ﬂﬁh‘zm
neerl o test themn wemy the structun] equertem o techmmgue. Fmally, DBs have anly
been m the South Koreen mark et b fwo yermsaned mary mot lrve had encugh fme o
e themn Therefore, futwre researchers may fnd diferent resubts o they mdude a brger
mumber of [ customens m ther sample akmy wath @ esgrencded DB market shore

U hassioan

[esgurte the lmatetioms d s shove, the oimment fmdmgrs mply thet DBenesd o mnpawe
ECE ssaumty amd amwemence to mesf customens” egpectibons and  mgoove ther
setrdacton. To renforee weak arees, [Be may comsider the il myg busmess shemstives.
Frsd, rexbiome custoener services: viz chot robots wemyy artfcn] imtehgence and inoessmy
the numnber of custrmes service aspoc s may be necessary to mngrove DB CR Seamd, extra
muthenticrtem procesges heyond fmgerprmes may be nesded © enhance DB cstomend sese
of serupty. Thered, [Ee neerl i moresse e nunber of AT to make ceh withdrrwalks more

banks
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converent aned atined more crsbomers who e inferestal mommg ks o el
cxh withkowak o wedl o funds trassckers. Fmally, DB executies m Soudh Bome hane
chscusped crestmyg branch offices to mgrove ficetoface FCE and comvensence. Henwever,
such 2 move B Hely o wesken the DB advantes and lend to 2 rebern to TH sysem DEs
maxy shill herve growth potentia of they overcome these wasknesses
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LAMPIRAN I11
KUESIONER PENELITIAN

Haloooooo.... Perkenalkan saya Veronika Guling, mahasiswa Program Magister Manajemen

Universitas Atmajaya Yogyakarta (UAJY). &

Saat ini saya sedang melakukan penelitian mengenai PENGALAMAN NASABAH TERHADAP
KEPUASAN DIMODERASI DIGITAL SERVICE CHANNELS DAN PENGARUHNYA PADA
LOYALITAS NASABAH BRI DI WILAYAH YOGYAKARTA, dengan melakukan pengukuran
pada beberapa fokus area, seperti: Kegunaan, kenyamanan, keamanan, keterlibatan karyawan-

nasabah, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah.

Oleh karena itu, saya mohon kesediaan dan partisipasi Bapak/lbu/Saudara/i nasabah BRI untuk
mengisi kuesioner berikut berdasarkan pengalaman yang sebenarnya. Perkiraan waktu pengisian
kuesioner berkisar antara 5-10 menit. Data yang terkumpul akan dipergunakan untuk kepentingan
penelitian dalam rangka penyelesaian tesis saya dan tidak untuk disebarluaskan.

Atas perhatian dan kesediaan Bapak/lbu/Sdr/i untuk berpartisipasi, saya sampaikan terima
kasih.sy

Petunjuk pengisian
1. Tulislah terlebih dahulu identitas anda pada kolom yang sudah disediakan.
2. Pertanyaan yang ada mohon dibaca dan dipahami dengan sebaik-baiknya sehingga tidak ada
pertanyaan yang tidak terisi atau terlewati
3. Isilah dengan jawaban yang paling sesuai dengan keadaan Anda dengan memberi cek (V) dari
pertanyaan/pernyataan di bawah ini:
STS: Sangat Tidak Setuju
TS: Tidak Setuju
N : Netral
S : Setuju
SS: Sangat Setuju
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Profil responden

a. Jenis Kelamin

0]

0]

Laki-laki

Perempuan

b. Usia

©)

(@]

(@]

©)

o

<23 tahun
24 - 39 tahun
40 - 55 tahun
56 - 74 tahun
> 75 tahun

c. Jenjang pendidikan

0]

0

0

SMP/SMA/SEDERAJAT
DIPLOMA-S1
S2-S3

d. Pekerjaan :

o

(@]

o

(0]

o

Pelajar

PNS - BUMN
Swasta - Wiraswasta
Ibu Rumah Tangga
Lainnya

e. Pendapatan

0
0]
0]
0
0]

< 5.000.000

5.000.000 - < 10.000.000
10.000.000 - < 15.000.000
15.000.000 - < 25.000.000
> 25.000.000

f. Lama menjadi nasabah
o <2th
o 2th—-5th
o >5th
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g. Jenis Tabungan yang dimiliki
o SIMPEDES
o BRITAMA
o BRITAMA dan SIMPEDES
h. Fasiltas e-banking BRI yang digunakan saat ini adalah
o BRIMo

o Internet banking

o Mobile Banking
o SMS Banking

o Tidak menggunakan

Pernyataan
No | Pernyataan |sTS|[ TS| N | s | ss

KEGUNAAN

1 Waktu yang dibutuhkan untuk menggunakan layanan e-banking BRI lebih
singkat

2 Saya dapat menggunakan e-banking BRI untuk layanan setoran /
penarikan / transfer/ pembelian /pembayaran

3 Menggunakan e-banking BRI akan meningkatkan kualitas layanan
perbankan saya

4 Menggunakan e-banking BRI meningkatkan efisiensi layanan perbankan
saya

5 Menggunakan e-banking BRI memfasilitasi layanan perbankan saya

KENYAMANAN

1 Layanan e-banking BRI tidak merepotkan karena tidak ada daftar tunggu

2 Layanan e-banking BRI melalui kabel dan seluler, sehingga layanan
keuangan tersedia tanpa mengunjungi bank

3 Layanan e-banking BRI dapat memberikan informasi transaksi keuangan
dengan baik

4 Saat saya melakukan transaksi dengan layanan e-banking BRI dapat
menghemat waktu dan tenaga

5 Layanan e-banking BRI dapat diakses kapan saja dimana saja (24 jam
sehari )

KEAMANAN

1 Layanan e-banking BRI aman dari serangan cyber

2 Layanan e-banking BRI aman dari kecurangan keuangan

3 Tingkat keamanan e-banking BRI lebih tinggi dari Traditional Banking
BRI

4 Informasi pribadi saya dilindungi pada platform e-banking

5 Informasi keuangan saya dilindungi oleh platform e-banking

KETERLIBATAN KARYAWAN-NASABAH

1 Agen telepon BRI memahami kebutuhan pelanggan terkait e-banking
dengan baik

2 Agen telepon BRI menanggapi pertanyaan dan permintaan pelanggan
terkait e-banking dengan cepat
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3 Customer service BRI memiliki pengetahuan tentang layanan e-banking
BRI

4 Customer service BRI selalu bersedia membantu saya dalam hal-hal yang
berkaitan dengan e-banking BRI

5 Tim layanan pelanggan e-banking BRI mengutamakan kepentingan

pelanggan

KEPUASAN PELANGGAN

1 Penggunaan e-banking BRI lebih memuaskan dibandingkan dengan
Bank lain

2 Layanan keuangan e-banking BRI lebih memuaskan dari pada Bank lain

3 Produk e-banking yang ditawarkan BRI sesuai dengan harapan saya.

4 Secara keseluruhan layanan e-banking BRI lebih memuaskan
dibandingkan dengan Bank lain

LOYALITAS

1 Kepuasan menggunakan e-banking BRI membuat saya tetap setia pada
BRI

2 Saya berniat untuk terus menggunakan e- banking BRI

3 Saya akan merekomendasikan kepada teman, saudara, orang lain untuk
menggunakan e-banking BRI

4 E- banking BRI merupakan pilihan pertama saya dalam menggunakan
transaksi keuangan

5 Saya ingin menyampaikan hal-hal yang baik kepada orang lain mengenai
e- banking BRI

6 Saya percaya kepada e-banking BRI dapat membantu melakukan semua
transaksi keuangan saya

DIGITAL SERVICE CHANNEL

1 Keterlibatan merek BRI pada Digital service channel BRI membuat saya
menggunakan

2 Digital service channel BRI user friendly

3 Digital service channel BRI mudah dikenal

4 Digital service channel BRI di dukung oleh jaringan yang memadai

5 Digital service channel BRI mengikuti perkembangan tekhnologi

6 Banyak hal yang dapat saya lakukan pada Digital service channel BRI

Section 1 of 12

ANALISIS PENGALAMAN NASABAH .
TERHADAP KEPUASAN DIMODERASI

DIGITAL SERVICE CHANNELS

DAN DAMPAKNYA PADA LOYALITAS
NASABAH BRI DI WILAYAH YOGYAKARTA
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Section 2 of 12

Section title (optional)

Haloooooo.... Perkenalkan saya Veronika Guling, mahasiswa Program Magister Manajemen Universitas
Atmajaya Yogyakarta (UAJY). §4 &Y

Saat ini saya sedang melakukan penelitian mengenai PENGALAMAN NASABAH TERHADAP KEPUASAN
DIMODERASI DIGITAL SERVICE CHANNELS DAN PENGARUHNYA PADA LOYALITAS NASABAH BRI dengan
melakukan pengukuran pada beberapa fokus area, seperti: Kegunaan, kenyamanan, keamanan, keterlibatan
karyawan-nasabah, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah.

Oleh karena itu, saya mohon kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i nasabah BRI untuk mengisi
kuesioner berikut berdasarkan pengalaman yang sebenarnya. Perkiraan waktu pengisian kuesioner berkisar
antara 5-10 menit. Data yang terkumpul akan dipergunakan untuk kepentingan penelitian dalam rangka
penyelesaian tesis saya dan tidak untuk disebarluaskan.

Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk berpartisipasi, saya sampaikan terima kasih. X, X

Section 3 of 12

BAGIAN | IDENTITAS RESPONDEN ~

Mohon Bapak/Ibu/Sdr/i mengisi data diri berikut ini dengan memilih jawaban yang dianggap sesuai. Pertanyaan
yang bertanda asterisk (*) wajib untuk diisi

a. Jenis Kelamin *

Laki-laki

Perempuan

b. Usia *

= 23 tahun

24 - 39 tahun
40 - 55 tahun
56 — 74 tahun

2 75 tahun

c. Jenjang pendidikan *
SMP/SMA/SEDERAJAT
DIPLOMA-S1

$2-83



d. Pekerjaan *

O Pelajar-Mahasiswa
() PNS-BUMN
() Swasta - Wiraswasta

O Ibu Rumah Tangga

O Lainnya

e. Pendapatan *

() <5.000.000

O 5.000.000 - < 10.0000.000

e. Pendapatan *

() <5.000.000

() »25.000.000

f. Lama menjadi nasabah *

O <2 tahun

() 2tahun - 5tahun

O >5th
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g. Jenis tabungan yang dimiliki *
O Britama
O Simpedes

O Britama dan simpedes

h. Fasiltas e-banking BRI yang digunakan saat ini adalah *

[ ] BRIMo

D Internet banking

["] Mobile Banking

D SMS Banking

BAGIAN

Petunjuk Pengisian
Mohon untuk memilh sala
nasabah BRI.

Kegunaan

Description (optional)

84



Kegunaan

Description (optional)

ere
:

1. Waktu yang dibutuhkan untuk menggunakan layanan e-banking BRI lebih singkat *

() sangat tidak setuju

O Tidak Setuju

O Netral
() Ssetuju

O Sangat Setuju

2.Saya dapat mengg
pembelian/pembaya

() sangat tidak set
() Tidak Setuju
O Netral
() setuju

O Sangat Setuju

() sangat tidak setuju

O Tidak Setuju
O Netral
() Setuju

O Sangat Setuju
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4. Menggunakan e-banking BRI meningkatkan efisiensi layanan perbankan saya

O Sangat tidak setuju

O Tidak Setuju

() Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

~TtTMA JAv..

O Sangat tidak setuju
O Tidak Setuju
() Netral
O Setuju

() sangat Setuju

Description (optional)

1. Layanan e-banking BRI tidak me

O Sangat tidak setuju
O Tidak Setuju

() Netral

() Setuju

O Sangat Setuju
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aes
b

2. Layanan e-banking BRI melalui kabel dan seluler, sehingga layanan keuangan tersedia tanpa  *

mengunjungi bank
O Sangat tidak setuju

O Tidak Setuju

O Netral
() setuju

O Sangat Setuju

~\AA _l'.qi }:‘i
¥

Og

() Sangat tidak setuju
() Tidak Setuju
O Netral
O Setuju

() Sangat Setuju

4. Saat saya melakuka i dengan layanan e-Banking BRI dapat menghemat waktu dan tenaga

O Sangat tidak setuju
O Tidak Setuju
O Netral
O Setuju

O Sangat Setuju
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5. Layanan e-banking BRI dapat diakses kapan saja dimana saja (24 jam sehari) *
() sangat tidak setuju

O Tidak Setuju

() Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

Keamanan

Description (optional)

1. Layanan e-banki
() sangat tidak se

O Tidak Setuju
O Netral
() setuju

() Sangat Setuju

*

2. Layanan e-banking BRI aman dari kecurangan keuangan

O Sangat tidak setuju
O Tidak Setuju

O Netral

O Setuju

O Sangat Setuju
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3. Tingkat keamanan e-banking BRI lebih tinggi dari Traditional Banking BRI *

O Sangat tidak setuju
() Tidak Setuju

() Netral

O Setuju

O Sangat Setuju

O Sangat tidak setuju
() Tidak Setuju
O Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

5. Informasi keuang ya dilindungi oleh platform e-banking BRI
O Sangat tidak setuju

() Tidak Setuju
() Netral
O Setuju

O Sangat Setuju
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Keterlibatan Karyawan-Nasabah

Description (optional)

1. Agen telepon BRI memahami kebutuhan pelanggan terkait e-banking BRI dengan baik *

() sangat Tidak Setuju
() Tidak Setuju

O Netral

() setuju

() Sangat Setuju

2. Agen telepcn BRI
dengan cepat

() sangat Tidak S
O Tidak Setuju
() Netral

() Ssetuju

O Sangat Setuju

O Sangat Tidak Setuju
() Tidak Setuju

() Netral

O Setuju

() sangat Setuju




4, Customer service BRI selalu bersedia membantu saya dalam hal-hal yang berkaitan dengan e- *
banking BRI

O Sangat Tidak Setuju

O Tidak Setuju

O Netral
() setuju

O Sangat Setuju

Al A In..

<

NG 6.

O Sangat Tidak Setuju
-
O Tidak Setuju

() Netral
() setuju

O Sangat Setuju

Description (optional)

1. Penggunaan e-banking BRI le skan dibandingkan de
() sangat Tidak Setuju

O Tidak Setuju
O Netral
() setuju

O Sangat Setuju
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2. Layanan keuangan e-banking BRI lebih memuaskan dari pada Bank lain *

O Sangat Tidak Setuju
O Tidak Setuju
() Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

() sangat Tidak Setuju

O Tidak Setuju

() Netral
O Setuju

() sangat Setuju

() Tidak Setuju

O Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

92



Loyalitas Nasabah

Description (optional)

aes
b

1. Kepuasan menggunakan e-banking BRI membuat saya tetap setia pada BRI *

O Sangat Tidak Setuju
O Tidak Setuju

O Netral

O Setuju

O Sangat Setuju

2. Saya berniat unt

() sangat Tidak S
() Tidak Setuju
() Netral

() Ssetuju

() sangat Setuju

3. Saya akan merekomendasikan ke an, saudara, orang
banking BRI

O Sangat Tidak Setuju
O Tidak Setuju

O Netral

() setuju

O Sangat Setuju
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4. E- banking BRI merupakan pilihan pertama saya dalam menggunakan transaksi keuangan *

O Sangat Tidak Setuju
O Tidak Setuju
() Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

O Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

O Tidak Setuju

() Netral
() setuju

O Sangat Setuju
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Digital Service Channel

Description (optional)

1. Keterlibatan merek BRI pada Digital service channel BRI membuat saya menggunakan

O Sangat Tidak Setuju

() Tidak Setuju

O Netral
O Setuju

() sangat Setuju

2. Digital service «

() sangat Tidak
O Tidak Setuju
() Netral
() Setuju

O Sangat Setuju

3. Digital service channel BRI mudah dikenal
() sangat Tidak Setuju

O Tidak Setuju
O Netral
() setuju

() sangat Setuju
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4. Digital service channel BRI di dukung oleh jaringan yang memadai

O Sangat Tidak Setuju
() Tidak Setuju

O Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

AAA 1A\,

O Tidak Setuju

() Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

a lakukan pada Digital service channel BRI

O Sangat Tidak Setuju

O Tidak Setuju

() Netral
O Setuju

O Sangat Setuju

Terima kasih

Saya mengucapkan terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i telah meluangkan waktu untuk menjadi
responden saya dalam mengisi kuesioner ini. Sehat selalu ... € J\

96



LAMPIRAN I111
DATA RESPONDEN KUESIONER

No |a. Jenis Kelamin b. Usia c. Jenjang pendidikan d. Pekerjaan e. Pendapatan f. Lama menjadi g. Jenistabungan h. Fasiltas e-banking BRI yang
nasabah yang dimiliki digunakan saat ini adalah
BRIMo, Internet banking, Mobile
1 |Perempuan 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _[Banking
BRIMo, Internet banking, SMS
2 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
3 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
4 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
5 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo, Internet banking
6 __[Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 -_< 15.000.000 >5th Britama BRIMo
7__|Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 < 2 tahun Britama BRIMo, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
8 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _[Banking, SMS Banking, Lainnya
9 _[Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga 5.000.000 - < 10.0000.000 > 5 th Britama BRIMo, Internet banking, Lainnya
10 _[Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Simpedes Internet banking, Mobile Banking
Mobile Banking, SMS Banking,
11 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 > 25.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama Lainnya
12 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _[BRIMo, Internet banking
13 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 4[|_bu Rumah Tangga 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
14 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 10.000.000 - < 15.000.000 < 2 tahun BRIMo.
15 |Perempuan < 23 tahun ISMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 < 2 tahun BRIMo, SMS Banking
16 _|Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th BRIMo
BRIMo, Internet banking, SMS
17 _|Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 Pelajar-Mahasiswa < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
18 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga < 5.000.000 > 5 th Banking
19 [Perempuan 56 — 74 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th BRIMo, Internet banking
20 |Perempuan 40— 56 tahun__[S2.53 PNS - BUMN (5.000.000 - < 10.0000.000 __|> 5 th BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
21 |Laki-laki 40 - 55 tahun__ |DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 |> 5 th Banking, SMS Banking, Lainnya
22 _|Perempuan 56 — 74 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
23 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Banking, SMS Banking
24 _|Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 Pelajar-Mahasiswa < 5.000.000 >5th Britama Internet banking
25 _|Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
26 |Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
27 _|Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _|BRIMo, Mobile Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
28 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking, Lainnya
BRIMo, Internet banking, Mobile
29 |Laki-laki 40 — 55 tahun $2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
30 _|Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking, Lainnya
31 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 >5th Britama BRIMo
32_|Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes BRIMo
33 |Laki-laki 24 — 39 tahun ISMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 < 2 tahun Britama Lainnya
BRIMo, Internet banking, SMS
34 |Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama Banking
35 _[Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th i BRIMo, Internet banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
36_|Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Banking, SMS Banking
37 _|Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
24 — 39 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 >5th Banking
40 — 55 tahun ISMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
24 DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
41 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes
42_|Laki-laki 40 — 55 tahun__[S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 _|> 5 th BRIMo
43 _|Laki-laki 24 — 39 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - < 5.000.000 >5th Britama BRIMo, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
44 |Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Bankin
BRIMo, Internet banking, Mobile
45 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
46 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes __|BRIMo, Internet banking
47 _|Perempuan 24 — 39 tahun S2-S3 Lainnya < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
48 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _[Banking, SMS Bankint
49 _|Perempuan 24 — 39 tahun S2-S3 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
50 [Perempuan 40 — 55 tahun ISMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama SMS Banking
51 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 > 5 th Britama Mobile Banking
52 _|Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga < 5.000.000 >5th Simpedes Lainnya
BRIMo, Internet banking, Mobile
53 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking
54 |Perempuan 24 — 39 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 < 2 tahun Simpedes Lainnya
55 |Perempuan 24 — 39 tahun ISMP/SMA/SEDERAJAT |Lainnya < 5.000.000 >5th SMS Bankin
BRIMo, Mobile Banking, SMS
56 _|Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - < 5.000.000 > 5 th Britama dan simpedes _|Banking, Lainnya
57 _|Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 > 5 th |Mob|le Banking
58 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th BRIMo
59 |Perempuan 40 — 55 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT [PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun SMS Banking
60 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun
61 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga 10.000.000 - < 15.000.000 > 5 th Simpedes
62 |Perempuan 24 — 39 tahun 'SMP/SMA/SEDERAJAT |lbu Rumah Tangga < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama
63 _|Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama [BRIMo
64 _|Perempuan 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th
65 [Perempuan 24 — 39 tahun 'SMP/SMA/SEDERAJAT |lbu Rumah Tangga < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Lainnya
66 _|Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _|Mobile Banking
67 _|Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga < 5.000.000 >5th [Sl_mgedes BRIMo
68 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 > 5 th Britama BRIMo, Internet banking
69 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 JPNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _|BRIMo, Internet banking
70 _[Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 [PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes ILain_nya
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71 [Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga < 5.000.000 >5th Simpedes |Lainnya
72 [Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 2 tahun - 5 tahun Britama ]Lalnnya
73 _[Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes Pobile Banking
74 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wi 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama Lainnya
75 [Laki-laki 56 — 74 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama |Imernel banking
76 _|Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama Mobile Bankin
77 _|Perempuan 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama BRIMo
78 [Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _[SMS Banking
79 [Perempuan 24 — 39 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |Lainnya < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _ |SMS Banking
80 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _[BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
81 [Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Simpedes Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
82 [Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama Banking, SMS Banking
83 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama BRIMo
84 [Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 >5th Simpedes Mobile Banking
85 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _|BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
86 [Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes Banking, SMS Banking, Lainnya
87 _[Laki-laki 56 — 74 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 >5th Britama BRIMo, Mobile Banking
88 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
89 [Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
90 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 > 5 th Britama BRIMo
91 [Laki-laki 56 — 74 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo, Internet banking
92 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 > 5 th Britama dan simpedes _|BRIMo
93 [Laki-laki 40 — 55 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT [PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama Lainnya
94 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes _ |BRIMo
95 [Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo, Internet banking
96 _|Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 > 5 th Britama BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
97 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga < 5.000.000 >5th Banking, SMS Banking, Lainnya
98 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|Internet banking, Mobile Banking
99 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
100 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _|BRIMo, Internet banking
101 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
102 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _[BRIMo, Mobile Banking
103 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo, SMS Banking
104 _|Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes _ |BRIMo
105 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
106 _[Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo
107 _|Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama Internet banking, Mobile Banking
108 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
109 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Simpedes BRIMo
110 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN > 25.000.000 >5th Britama BRIMo
111 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes __|Internet banking
112 |Perempuan 40 — 55 tahun S2-S3 Swasta - Wiraswasta 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes |BRIMo, Internet banking
113 |Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 -_< 25.000.000 >5th i Internet banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
114 |Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN > 25.000.000 > 5 th Banking, SMS Banking
115 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _|BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
116 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking
117 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes __|BRIMo, Internet bankin
BRIMo, Internet banking, Mobile
118 |Laki-laki 24 — 39 tahun S2-S3 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _ |Banking, SMS Banking, Lainnya
BRIMo, Internet banking, Mobile
119 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
120 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
121 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking, Lainnya
BRIMo, Mobile Banking, SMS
122 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Simpedes Banking
123 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo
124 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes 3 i
125 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes
126 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes
BRIMo, Internet banking, Mobile
127 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Simpedes Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
128 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
129 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo
130 _|Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
131 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking, Lainnya
BRIMo, Internet banking, Mobile
132 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
133 |Perempuan 40 — 55 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |lbu Rumah Tangga < 5.000.000 >5th Simpedes Lainnya
134 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
135 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
136 _|Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes __|Banking
BRIMo, Internet banking, SMS
137 _|Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes __|Banking, Lainnya
BRIMo, Internet banking, Mobile
138 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _ |Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
139 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _|Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
140 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes Banking, SMS Banking, Lainnya
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141 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo
142 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
143 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama Banking
144 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 < 2 tahun Britama BRIMo
145 _|Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 Pelajar-Mahasiswa < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo
146 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
147 |Laki-laki 40 — 55 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Simpedes BRIMo, Internet banking
148 |Laki-laki 24 — 39 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT [Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo, Internet banking
149 |Laki-laki 24 — 39 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 < 2 tahun Simpedes BRIMo
150 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo
151 |Perempuan 24 — 39 tahun SMP/SMA/SEDERAJAT |Swasta - Wiraswasta 5.000.000 - < 10.0000.000 >5th Simpedes BRIMo
152 |Laki-laki 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _|Internet banking
153 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo
154 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes BRIMo
155 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo
156 _|Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo
157 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo, Internet banking, Lainnya
158 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama BRIMo, Internet bankin:
159 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo, Internet banking
160 [Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _|BRIMo, SMS Banking
161 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes _ |BRIMo, Lainnya
BRIMo, Internet banking, Mobile
162 _|Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama Banking, Lainnya
163 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
164 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes __|Banking, SMS Banking
165 [Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo, Internet banking
166 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
167 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama Banking, SMS Banking
168 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
169 [Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Simpedes Banking, SMS Banking
170 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo
171 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama BRIMo
172 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
173 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes Banking, SMS Banking
174 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
175 _|Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama BRIMo
176 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _ |BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
177 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama Banking, SMS Banking, Lainnya
BRIMo, Internet banking, Mobile
178 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes Banking, SMS Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
179 |Laki-laki 24 — 39 tahun S2-S3 Pelajar-Mahasiswa < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes __|Banking, SMS Banking
180 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo, SMS Bankin
BRIMo, Internet banking, Mobile
181 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 Pelajar-Mahasiswa < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes Banking, SMS Banking, Lainnya
182 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wil < 5.000.000 < 2 tahun Britama SMS Banking
183 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - Wiraswasta < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
184 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes __|Banking, SMS Banking
185 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama BRIMo
186 _|Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
187 [Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
188 [Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes __|Banking
BRIMo, Internet banking, Mobile
189 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes __|Banking, SMS Banking
190 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama dan simpedes  |BRIMo
BRIMo, Internet banking, Mobile
191 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama Banking, SMS Banking
192 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes BRIMo
193 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes Lainnya
194 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama BRIMo
195 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama dan simpedes _|BRIMo, SMS Banking
BRIMo, Mobile Banking, SMS
196 [Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama dan simpedes __|Banking
197 |Laki-laki < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 2 tahun - 5 tahun Simpedes BRIMo
198 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 < 2 tahun Britama BRIMo, Mobile Banking
199 |Perempuan < 23 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
200 |Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Lainnya < 5.000.000 < 2 tahun Simpedes BRIMo, SMS Banking
201 [Perempuan 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 PNS - BUMN < 5.000.000 >5th Britama BRIMo, Internet banking
202 _|Perempuan 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 15.000.000 - < 25.000.000 >5th Britama dan simpedes _|BRIMo, Internet banking
203 |Laki-laki 24 — 39 tahun DIPLOMA-S1 Swasta - W 10.000.000 - < 15.000.000 2 tahun - 5 tahun Britama BRIMo, Internet banking
204 |Perempuan 40 — 55 tahun DIPLOMA-S1 Ibu Rumah Tangga < 5.000.000 >5th Simpedes BRIMo
205 _|Laki-laki 40 — 55 tahun S2-S3 PNS - BUMN 10.000.000 - < 15.000.000 >5th Britama SMS Banking
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LAMPIRAN V
DATA HASIL OLAHAN

Uji Analisis Regresi Berganda

Variables Entered/Removed?

Variables Entered

Variables
Removed

Method

Model
M

Keterlibatan
Karyawan-
Nasabah (X4),
Kenyamanan (X2),
Keamanan (X3),
Kegunaan (X1)°

Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)

b. All requested variables entered.

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -3.045 1.021 -2.983 0.003
Kegunaan (X1) 0.029 0.084 0.028 0.349 0.728
Kenyamanan (X2) 0.198 0.082 0.196 2412 0.017
Keamanan (X3) 0.248 0.053 0.278 4,654 0.000
Keterlibatan 0.446 0.063 0.434 7.032 0.000
Karyawan-

Nasabah (X4)

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y)
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ANOVA®

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1311.582 4 327.896| 104.526 .000°
Residual 627.393 200 3.137
Total 1938.976 204

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasababh ()

b. Predictors: (Constant), Keterlibatan Karyawan-Nasabah (X4), Kenyamanan (X2),

Uji t
t Tabel =

t Tabel =

Uji F
F Tabel =

t (a/2; nk-1)

t (0,05/2;205-4-1)
t (0,025 ; 200)
1.9719

F Tabel =

f(k:nk)
f(4:205-4)
f(4;201)

2.42
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Uji Analisis Regresi Moderasi (MRA)

Variabel X1 = Kegunaan

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
LA
1 Kegunaan® Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 6292 0.396 0.393 2.40215
a. Predictors: (Constant), Kegunaan
ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 767.604 1 767.604 133.027 000"
Residual 1171.371 203 5.770
Total 1938.976 204
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kegunaan
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.953 1.269 1.538 0.126
Kegunaan 0.649 0.056 0.629 11.534 0.000
a. Dependent Variable: Kepuasan
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kegunaan*Digital Enter
service channel,
Kegunaan, Digital
service channel®
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .840° 0.706 0.702 1.68346
a. Predictors: (Constant), Kegunaan*Digital service channel, Kegunaan, Digital
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 1369.335 3 456.445 161.058 .000"
Residual 569.641 201 2.834
Total 1938.976 204
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kegunaan*Digital service channel, Kegunaan, Digital service channel
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.819 2.655 1.062 0.290
Kegunaan -0.187 0.135 -0.181 -1.386 0.167
Digital service channel 0.401 0.115 0.471 3.485 0.001
Kegunaan*Digital 0.012 0.005 0.536 2.354 0.020
service channel

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Variabel X2 = Kenyamanan

Variables Entere d/_l}e_[!’pgyed“

Model Variables Entered Removed Method
1 Kenyamanan® Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
" 6472 0.419 0.416 2.35580

a. Predictors: (Constant), Kenyamanan

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
il Regression 812.366 1 812.366| 146.377 000°
Residual BN~ 1126.610 203] 5550
Total - AVE 1938.976 204

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. Predictors: (Constant), Kenyamanan

Coefficients®

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
" (Constant) 1.731 1.229 1.408 0.161
Kenyamanan 0.657 0.054 0.647 12.099 0.000

a. Dependent Variable: Kepuasan

Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Removed Method
"1 Kenyamanan*Digital service Enter
channel, Kenyamanan,
Digital service channel®

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 8437 0.711 0.707 1.66954

a. Predictors: (Constant), Kenyamanan*Digital service channel, Kenyamanan, Digital service channel

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1378.715 3 459572 164.877 .000°
Residual 560.260 v 201 2.787
Total 1938.976 204

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. Predictors: (Constant), Kenyamanan*Digital service channel, Kenyamanan, Digital service channel

Coefficients®

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
il (Constant) 1.634 2572 0.635 0.526
Kenyamanan -0.101 0.132 -0.100 -0.768 0.443
Digital service channel 0.407 0.113 0.477 3.612 0.000
Kenyamanan*Digital service 0.011 0.005 0.468 2.091 0.038
channel

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Variabel X3 = Keamanan

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Entered Variables Removed Method
1 Keamanan® Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
n .718° 0.516 0.513 2.15074
a. Predictors: (Constant), Keamanan
a
ANOVA
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 999.965 1 999.965 216.177 000°
Residual 939.011 203 4.626
Total 1938.976 204
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Keamanan
Coefficients®
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
n (Constant) 3.450 0.898 3.843 0.000
Keamanan 0.641 0.044 0.718 14.703 0.000
a. Dependent Variable: Kepuasan
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Variables Removed Method
|1 Keamanan*Digital Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 8482 0.719 0.714 1.64775
a. Predictors: (Constant), Keamanan*Digital service channel, Digital service channel, Keamanan
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1393.247 3 464.416 171.051 .000°
Residual 545.729 \ 201 2.715
Total 1938.976 204
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Keamanan*Digital service channel, Digital service channel, Keamanan
Coefficients®
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
i (Constant) -1.247 2.483 -0.502 0.616
Keamanan 0.124 0.150 0.138 0.826 0.410
Digital service channel 0.511 0.100 0.599 5.092 0.000
Keamanan*Digital 0.003 0.005 0.148 0.599 0.550
service channel

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Variabel X4 = Keterlibatan Karyawan-Nasabah

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 Keterlibatan Karyawan- Enter
Nasabah®
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
n 766% 0.587 0.585 1.98546
a. Predictors: (Constant), Keterlibatan Karyawan-Nasabah
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
n Regression 1138.737 1 1138.737 288.868 .000°
Residual 800.239 203 3.942
Total 1938.976 204 v
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Keterlibatan Karyawan-Nasabah
Coefficients®
Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
n (Constant) -0.083 0.983 -0.085 0.932
Keterlibatan Karyawan- 0.788 0.046 0.766 16.996 0.000
Nasabah
a. Dependent Variable: Kepuasan
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 Keterlibatan Karyawan- Enter
Nasabah*Digital service
channel, Digital service
channel, Keterlibatan
Karyawan-Nasabah”
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .863% 0.745 0.741 1.56828
a. Predictors: (Constant), Keterlibatan Karyawan-Nasabah*Digital service channel, Digital service channel,
Keterlibatan Karyawan-Nasabah
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1444.618 3 481.539 195.788 .000"
Residual 494.358 201 2.459
Total 1938.976 204
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Keterlibatan Karyawan-Nasabah*Digital service channel, Digital service channel, Keterlibatan Karyawan-Nasabah
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2157 2.400 0.899 0.370
Keterlibatan Karyawan- 0.002 0.137 0.002 0.012 0.990
Nasabah
Digital service channel 0.266 0.102 0.312 2.611 0.010
Keterlibatan Karyawan- 0.013 0.005 0.567 2.617 0.010

Nasabah*Digital service

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Uji Regresi Linier Sederhana

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Entered
LA

Variables
Removed

Method

1 Kepuasan®

Enter

a. Dependent VVariable: Loyalitas
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R |Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .890° 0.792 0.791 1.829
a. Predictors: (Constant), Kepuasan
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
AL Regression 2583.196 1 2583.196 772.318 000"
Residual 678.980 203 3.345
Total 3262.176 204
a. Dependent VVariable: Loyalitas
b. Predictors: (Constant), Kepuasan
Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.934 0.696 9.968 0.000
Kepuasan 1.154 0.042 0.890 27.791 0.000
a. Dependent Variable: Loyalitas
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
Case Processing Summary
N 20
Cases Valid 205 100.0
Excluded?® o 0.0
Total 205 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
Reliability
Cronbach’
s Alpha N of tems
0.911 5
Item-T otal Statistics
Scale Scale Corrected | Cronbach’
Mean if Variance if| ltem-Total | s Alpha if
Item Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted
X1.1 17.97 5.940 0.603 0.933
X1.2 17.90 5.775 0.787 0.888
X1.3 17.86 5.818 0.824 0.881
xX1.4 17.80 5.935 0.845 0.878
xX1.5 17.85 5.724 0.860 0.873
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Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded®
Total

205
o
205

100.0
0.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

Reliability
Cronbach’
s Alpha |N of ltems
0.905 5

Item-T otal Statistics

Scale Scale Corrected [ Cronbach’
Mean if |Variance if| Iltem-Total | s Alpha if
Item Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted
xX2.1 18.00 5.814 0.756 0.887
xX2.2 17.99 6.039 0.783 0.880
xX2.3 17.99 5.902 0.811 0.874
xX2.4 17.83 6.289 0.796 0.879
X2.5 17.95 6.218 0.681 0.902
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 205 100.0
Excluded?® 0] 0.0
Total 205 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
Reliability
Cronbach’
s Alpha N of ltems
0.933 5
Item-T otal Statistics
Scale Scale Corrected | Cronbach’
Mean if |Variance if|Iltem-Total | s Alpha if
Item Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted
X3.1 16.52 7.457 0.770 0.931
X3.2 16.26 7.558 0.883 0.907
X3.3 16.25 7.600 0.799 0.923
X3.4 16.08 8.008 0.851 0.914
X3.5 16.07 8.176 0.849 0.916
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 205 100.0
Excluded® O] 0.0
Total 205 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

Reliability
Cronbach’
s Alpha N of Items
0.914 5

Item-T otal Statistics

Scale Scale Corrected | Cronbach’
Mean if |Variance if| Iltem-Total | s Alpha if
Item Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted
X4.1 16.97 5.940 0.748 0.901
X4.2 16.95 5527 0.806 0.890
X4.3 16.72 5910 0.784 0.894
X4.4 16.69 6.167 0.794 0.893
X4.5 16.69 5.861 0.780 0.894
Case Processing Summary
N %%
Cases Valid 205 100.0
Excluded® o 0.0
Total 205 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
Reliability
Cronbach’
s Alpha N of ltems
0.960 6
Item-T otal Statistics
Scale Scale Corrected | Cronbach’
Mean if Variance if| ltem-Total | s Alpha if
Item Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted
X5.1 21.82 9.489 0.831 0.957
X5.2 21.85 9.292 0.876 0.952
X5.3 21.95 9.194 0.901 0.950
X5.4 22.14 8.985 0.831 0.958
X5.5 22.03 8.935 0.904 0.949
X5.6 22.05 8.949 0.906 0.949
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Case Processing Summary

N

20

Valid

Excluded?®
Total

Cases

205
(o]
205

100.0
0.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

Reliability

Cronbach’
s Alpha N of ltems
0.947 4
Item-T otal Statistics
Scale Scale Corrected | Cronbach’
Mean if Variance if | tem-Total | s Alpha if
Item Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted
Y1.1 12.41 5.096 0.913 0917
Y1.2 12.40 5.534 0.873 0.930
Y1.3 12.24 5928 0.802 0.951
Y1l.4 12.35 5.208 0.905 0.920
Case Processing Summary
N 20
Cases Valid 205 100.0
Excluded® o 0.0
Total 205 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
Reliability
Cronbach’
s Alpha N of ltems
0.962 6
Item-T otal Statistics
Scale Scale Corrected | Cronbach’
Mean if Variance if| Item-Total | s Alpha if
Item Item Correlatio Item
Deleted Deleted n Deleted
Z1.1 21.63 10.861 0.902 0.952
Z1.2 21.54 11.387 0.910 0.951
Z1.3 21.60 11.163 0.875 0.955
Z1.4 21.70 10.847 0.871 0.956
Z1.5 21.63 11.078 0.887 0.953
Z1.6 21.58 11.804 0.836 0.959
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2. F Tabel , t Tabel, r Tabel

Tiik Parssntass Distribusl F umbuk Probabiliita = 0,05

= writuk pomiziiang (M)

T
T 1 2] s ] s] s] ] & g o] a1 ] a2 3] wa] s
51 | BE0 | BO0E | 285 | 243 | 238 | 215 | 208 | 100 | 108 | 188 | 184 |18 | 177 | 1.7E | 1.7
BED | REO | RS | &S | 242 | 23 | 215 | 2DE | 100 | 1DE | 188 | 184 |18 | 177 | 17| LT
S | BB | BOE | 28R | 242 | 23S | 345 | 208 | 100 | 10l | 188 | 84 |8 | 17T | TR | 1LTE
B4 | B0 | B0E | 285 | 242 | 238 | 215 | 008 | 100 | 103 | 188 | 184 |18 | 177 | 1.7E | 1.7
55 | BE0 | BOd | 285 | 243 | 238 | 215 | 008 | 100 | 108 | 188 | 184 | 180 | 177 | 1.7E | 1.7
EE | RE0 | R4 | 285 | 242 | 23 | 215 | 308 | 10 | 1EE | 188 | 184 | 180 | 177 | 1LTE | LT
AET | BB | Bod | 285 | 243 | 23S | 215 | 208 | 100 | 188 | 188 | dsd | 98 | 177 | 174 | 1T
R | BE0 | BO4 | 285 | 243 | 238 | 215 | 008 | 100 | 103 | 188 | 184 | 180 | 1.77 | 1.74 | 1.7
M50 | 5E0 | BOd | 285 | 243 | 238 | 215 | 008 | 100 | 103 | 188 | 184 | 180 | 1.77 | 1.74 | 1.7
T | RE0 | R4 | 285 | 2 | 23S | 215 | D8 | 100 | 103 | 188 | 184 |18 | 177 | 174 | LT
wil | RED | BOd | 28R | 42| 23S | 315 | 206 | 100 | 10E | 188 | 84 | 48D | 177 | .74 | 1T
e | men | mod | 265 | 242 | 208 | 2045 | 208 | 10w | 10E | 1Ss | 8k |80 | 177 | 174 | 172
T | RE0 | B0 | 65 | 242 | 23 | 215 | e | 10 | 13 | 188 | 18 | 180 | 177 | 174 | 172
ol | RED | o | 28R | 243 | 23S | 345 | 208 | 100 | 108 | 188 | ed | 9.5 | 17T | 174 | 172
S | BE0 | 04 | 285 | 243 | 238 | 215 | 008 | 100 | 103 | 188 | 184 | 180 | 177 | 1.74 | 1.7
e | so0 | Bod | 28s | 2 | 208 | 245 | 208 | 10w | 1es | 1ss | d8d |80 | 177 | 174 | 172
TR | De0 | R4 | 285 | 242 | 23S | 214 | e | 10 | 1EE | 188 | 184 | 180 | 177 | 174 | 172
e | RED | BOd | 285 | 243 | 23S | 394 | 08 | 100 | 10E | 188 | 84 | 48D | 177 | 14| 172
T | 580 | S04 | 285 | 243 | 238 | 318 | 2008 | 100 | 103 | 188 | 184 |80 | 1.77 | 1.74 | LT
200 | nED | Sod | 26s | 24k | 208 | 218 | oooe | 1o | o | 188 | 8 | 18D | 177 | 174 | LFE
S0 | RED | BOM | 2EE | 243 | DS | 214 | 208 | 103 | 103 | 188 | 184 | 180 | 17T | 174 | L2
202 | 580 | B0 | 285 | D4k | 23S |24 | 208 | 0S| 108 | 188 | d8d | 480 | 17T | 174 | LT
28 | ZE0 | R0d | 285 | 243 | 208 | 34 | 2085 | 108 | 103 | 188 | 184 | 18D | 177 | 174 | 1LF2
D | REO | RO | 285 | 243 | 22 | 394 | 208 | 0= | 103 | 188 | 184 | 180 | 177 | 1.74 | 1LF2
2O | RED | DOM | 285 | 243 | 23 | 214 | 205 | 102 | LEE | 188 e | 180 | 177 | 174 | LT2
DO | ZEO | RO0d | 28E | 243 | 238 |24 | 208 | 108 | 103 | TES ) 184 | 180 | 177 | 174 | 1 T2
20T | RED | DOM | 2EE | 240 | B3 |24 | 205 | 183 | 102 | 188 | 184 | 180 |17 | 174 | 1T
208 | RED | DOM | 2B | 243 | 23 214 | 205 | 102 | 103 | 188 | 18F | 180 | 17T | 1.74 | 1T
D0 | SE0 | B0 | 285 | 240 | 2o |24 | 206 | 10l | L0E | 188 | 185 | 480 |17 | 174 | 1T
0 | ZE0 | BO0d | 28R | 241 | XT3 |28 | 208 | 108 | TEF | 1EE | 98 | 980 | 17T | 174 | 11
I | RED | BOM | 2ES | 241 | I3 |24 | 205 | 102 | LD | 188 | aEs | 980 | 177 ] 1.74 | 1L
12 | RED | DOM | 85 | 241 | B3 |24 | 205 | 10E | LR ) 188 | d2d | 180 | 177 | 1.7 | LM
i3 | SE0 | B04 | 2BE | 240 | 308 3 | 206 | 0 | 103 | 188 | 185 | 180 | 177 | 174 ] AT
Fid | SED | mod | 2eE | 2a1 | 20E | 298| 2008 | 108 | 1o | 18E | =5 | 180 | 177 | 174 | AT
18 | RED | 0S| 2EE | 241 | 23S | 24 | 205 | 103 | LD | 1ET | 185 | 180 | 177 | 1.7 | 1T
218 | SEE | DOM | 2EE | 241 | 23S | 214 | 205 | 103 | 1ER | 1ET | 18E | 180 | 17T 174 | 1T
T | SE8 | S04 | 2EE | 240 | 208 | 34 | 06 | 0S| 10F | 18T | 185 | 480 | 4T | 174 LT
2B | REE | BOM | 285 | 241 | I3 | 214 | 205 | e | T | 18T | 185 | 180 | 177 | 174 | 1T
290 | BEa | Bod | 265 | D40 | 208 | 248 | 206 | s | il | vaF | nas | sl | 17T | 1T | 1T
i | SE8 | S04 | 205 | 241 | Z08 |24 | 20G | 0S| 103 | 18T | 185 | 480 | TR | 174 ) 1T
I | RES | RO04 | 28R | 241 | 235 | 34 | 208 | 108 | 1aF | 187 185 | 1D | 1 | 1.74 | LT
I | RER | DOM | 2EE | 241 | I3 |24 | 205 | 102 | LD | 18T | 18F |80 | 1.7 | 1.74 | 1T
228 | 588 | S04 | 2EE | 244 | 225 | Z44 | 208 | 1o | o | 1aT | 485 | 18d |1 | 4T ] 1T
Ehd | SE8 | B0d | 264 | 240 | 235 | 34 | 206 | 0 | 10 | 18T | 185 |80 |18 | 174 ] 1T
20 | SER | B0d | 264 | 241 | 335 |38 | 208 | 108 | 103 | 187 ) 18 [ 180 | 1.8 | 1.74 | 171
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Titik Perzentaze Disiribuzi ¢ (df = 161 -200)

\.__\:- 0.5 il .04 628 m 008 T
-] .50 L3 b 150 i TiF i [l ir]
181 T 1. 5803 1 BEEAT 100481 234073 T 5 141E
183 Qs 1.55E80 1 BEE 100472 2 34050 Fd i 214130
18% DETE0 1. 08807 1 B 10743 2 34044 Pl i 514008
184 CETSD 1.09E73 1B 107453 2 340050 rd_ i 4P| 14087
185 CETSE 1. 08800 pE- SR 100488 2340798 rd i 514008
188 GETERT 1. e 1 A5G 100458 2 3407 BT 5 14008
187F CETEE 1. 185803 100427 2 34pE8 Fd it 5 13E
188 DETES 1.8 185 1049 2 346TS Fd i 51 S0at
18k CETEDg 1. ks 1 BED 10040 2 JapeEl rl_ i il & 1 SnE
170 DTS 1. 09855 185337 10T 2 34048 pd i 513588
™ CETEG 1. IaEsF 1 BEE 100 5 2 J4EEE i T & 1 EEET
iTE AT 1 i B537A 10750 FRTT. el 2EMT LR
17% OUET S 1R 18557 10057 254090 e i L 5 13E01
T4 T 1.y 1 AR 107 2 34797 el it LRk
178 DETSED 13841 1855 1075 2 34TEe 2 51
178 CUETSED 1. 3808 185354 107553 234772 2S00 5 138
i QETEES 1855 185581 107k 2 34TE0 pd_ iz LRk ]
17e QUETSET 1.0 1 BE34H 100558 234748 DEIEFE LRk .
i ETER 1.0 185 1 1875 2 34T 2 ERE ]
180 DLETERS 12087 18554 107 234734 d_ict LR i)
131 DETEES 1. gl ) 10758 234715 20w 5 13587
k-3 CETERS 1 18507 18758 2 34T L ichfl CREh]
183 ETEES 1. 03809 gl 5 ) 10050 2 34850 e s
AETT DETEES 18807 1A5E 10730 2 34878 i LRk |
188 CUETSED 104 185913 10087 2 3T 2T B 13HT
188 OuETEE 10803 185500 107280 2 e - ir LRk
& ETEEN 13800 1 BEA0Y 107373 238048 ol ife 313458
188 QUETEED 108807 185300 107388 2 34050 i L1318
kL] e 1000 ARG 1074 3 e Fd_ivi x|
180 GETETH 1.8 185N 107353 234815 rd ik LEes
1 BT 1. 58500 185 10708 2 3400 2 515
8 QuETETT 1. nakds 1 BEEY 1.00a0 2 34505 rd_ i}, & IEERD
19% BT 1. a5 LESTD 10T 2 3452 2E0EL 3TN
T GETETH 128505 18575 187ET 2 34872 2E0HA & 1577
L] B ETETS 18501 1857 1072 PR TL = L e LRk
198 BETETy 1. 08580 1 BT 10734 2 34553 2E0E 51T
9¥ QETETS 158508 1.5, 1.7 0 2 3484 Fl ifh LRk
198 BT 1. 08584 1850 107 2 3453% 2 S LRk i
1 QBT 1. 8503 185Es 107108 2 3457 Fd i . LRES].
il ) QETETS 128560 1 ST 1.5 100 2 34514 - L] Bidia8

kedm wimg
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Tabel r Product Moment
Pada Sig.0.05 (Two Tail)

M i M r i r i r i r
1] 0997 41 ( 0301 810246 [ 121 ) 0177 | 161 | 0154 | 201 | 0.138
2 095( 42| 0297] &2[(0215) 122 [ 0176 | 162 ] 0153 | 202 | 0137
3] 087843 0294 &3 0243 ) 123 0176 163 | 0153 203 | 0137
4] 0811] 44| 0.291 8410242 124 ) 0175 | 164 | 0.152 | 204 | 0.137
5| 0754(45( 0233 &5/ 0244 ] 4125|0174 165] 0152 205 ] 0.136
6| 070746 0285| @G| 021 | 126 | 0174 166 | 0.151 | 208 | 0.136
7| D686 47| 0282 &7\ 0208 | 137 ) 0173 | 467 [ 0.151 | 207 | 0.136
B8] D632 45| 0279 &B| 0207 | 428 ) 0172 | 468 | 0.151 | 208 | 0.135
9] 0602|499 | 0276| 89| 02068| 129 0172| 169| 015| 209 | 0135
10| 0576| 50| 0273 90| 0205 ( 430 ) 0171 | 470| 015] 210 0.135
11] 0553 51| 0.271 9110204 [ 131) 047 [ 4171|0149 211 [ 0.134
12 0532|152 02608 92|10203( 432) 047 | 4172|0149 | 212 | 0.134
13| 0514|153 | 0266( 93|0202( 4133|0169 | 173 | 01458 | 213 | 0.134
14| 0497 54| 0263 94| 0201 | 134 [ 01658 | 174 | 01458 [ 214 ] 0.134
15| 0482 55| 0.261 a5 02 435( 0168 175]| 0148 ) 2495] 0.133
16| D463 | 56| 0250 96| 0199 [ 436 ) 0167 | 476 | 0147 | 216 | 0.133
17| 0456| 57| 0256| 97| 0195 [ 137 | 0167 | 177 | 0147 | 217 | 0.133
18| 0444|553 | 0254 93| 0197 | 138 | 0166 | 178 | 0146 | 218 [ 0.132
19 ] 0433|159 | 0252 99|0195( 139 | 0.1685| 179[(0.146| 219 0.132
20| 0.423| 60 025( 400 0185 | 440 | 0165 | 480 | 0.146 | 220 [ 0.132
21| 0413|161 0248 101 | 0194 [ 141 ) 0164 [ 181 | 0.145| 221 | 0.131
22| 0404|162 | 0245 102 ) 0193 [ 142 | 0164 ( 182 | 0.145| 232 | 0.131
23| 039663 0244 1030192 [ 143 ) 0163 [ 183 | 0144 | 233 | 0.1
24| 0D3535|64 | 0242 104 ) 0191 [ 144 ) 0163 184 | 0.144 | 234 | 0.131
25| 0.331] 65 D24 405] 049 | 445 0162 | 485 | 0144 225 0.13
26| 0D374|RE| 0239 106 | 0189 | 146 | D161 | 186 | 0143 226 | 0.13
27| D3BT| 6T | 0237 107 | 0185 | 147 | 0161 187 | 0143 2237 | 0.13
28| 0361|683 0235 108 | 0487 | 148 | 016 188 | 0142 228 | 0.129
20| 0355 6% 0234 109 0187 | 148 016( 189 ) 0.142( 229 | 0.129
30| 0349 | 70| 0232 110 )| 0186 ( 150 | 0.159 | 190 | 0.142 | 230 [ 0.129
31| 0.344] 71 D23 111] 0185 | 151 0159 | 191 | 0141 ] 231 [ 0.129
32| 0339|172 0229 4912|0184 452 | 0158 | 192 | 0144 | 232 | 0.128
33| 0334|173 0227 1913|0183 [ 153 | 0158 | 193 | 0141 | 233 | 0.128
34| 0329|174 0226 114 | 0182 [ 154 | 0157 | 194 | 014| 234 | 0.128
35| 0325|755 0224 15| 0182 | 155) 0157 | 195| 044| 235| 0127
36 032 76| 0223 116 0181 | 156 [ 0156 | 196 | 0.13% ) 238 | 0127
37| 0G| 77| 0224 447 048 [ 457 | 0156 | 497 | 0139 | 237 [ 0127
33| 0312|738 022 118| 0179 | 158 | 0.155| 198 | 0.139 | 238 [ 0.127
39 0308|799 0219 4119|0179 ( 159 0.155| 199 | 0138 | 239 0.126
40 )] 0304) 30 0247 120 ] 0478 | 160 ) 04154 [ 200 ) 0138 [ 240 | 0.126
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