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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian 

  

Dengan Hormat, 

Perkenalkan saya Hana Ayuning Cahyati mahasiswa tingkat akhir Strata 1 

(S1) Jurusan Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

17 Agustus 1945 Surabaya. Dalam rangka penyusunan skripsi saya yang berjudul 

“PENGARUH NASABAH EXPERIENCE DAN FITUR LAYANAN PADA BRI 

MOBILE BANKING (BRIMO) TERHADAP KEPUASAN NASABAH PT. 

BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO) TBK KC RAJAWALI 

SURABAYA” 

Sehubungan dengan hal tersebut , saya bermaksud mengajak Saudara/i  untuk 

menjadi responden dengan berpartisipasi dalam pengisian kuesioner penelitian ini. 

Kriteria yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah: 

1. Pria/Wanita.  

2. Berdomisili Surabaya 

3. Nasabah dengan usia minimal 17 tahun  

4. Nasabah yang sedang atau pernah menggunakan aplikasi BRImo 

Dengan demikian, saya mohon ketersediaan Saudara/i untuk berpartisipasi 

dalam penelitian ini dengan meluangkan waktu dan menjawab beberapa pertanyaan 

dalam kuesioner ini dengan jawaban yang sebenar-benarnya. seluruh data dari 

kuesioner ini murni digunakan untuk penelitian tugas akhir skripsi serta akan dijaga 

kerahasiaannya. Atas bantuan dan partisipasinya, saya ucapkan banyak terima kasih. 
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PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda pada alternative jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/I paling 

sesuai: 

Apakah anda sedang atau pernah menggunakan mobile banking BRImo? 

   Ya   Tidak 

Tanggal Pengisian : 

A. Profil Responden  

Nama: 

Email: 

Jenis Kelamin: 

Laki-laki   Perempuan 

Pekerjaan: 

Mahasiswa/Pelajar 

Pegawai Negeri/ABRI/BUMN 

Pegawai Swasta 

Wirausaha 

Yang lain: 

Usia: 

17 –  26 

27 –  36 

37 – 46 

47 – 56 

Yang lain: 

Penghasilan: 

< Rp. 1.000.000 

Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000 

Rp. 4.000.000 – Rp. 6.000.000 

Rp. 7.000.000 – Rp. 10.000.000 

Rp. >10.000.000 
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Lama menggunakan aplikasi BRImo: 

 < 1 Tahun 

1 – 2 Tahun 

3 – 4 Tahun 

>4 Tahun 

 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1) Jawablah pertanyaan ini dengan jujur dan benar. 

2) Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat sebelum Anda 

memulai menjawabnya.  

3) Pilihlah salah satu jawaban yang menurut Anda paling tepat dengan 

memberi tanda checklist(  ) atau tanda silang ( X ) pada beberapa alternatif 

jawaban yang telah disediakan sesuai dengan kondisi Anda saat ini. Pada 

setiap pertanyaan telah disediakan lima (5) point skala dengan keterangan 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kode Keterangan Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

KS Kurang Setuju 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 
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C. Kuesioner 

NASABAH EXPERIENCE (X1) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

Keyakinan pada keahlian (keyakian terhadap keahlian produk atau jasa 

sangat lengkap dan canggih dalam membantu konsumen) 

1. Saya merasa keahlian dalam aplikasi 

BRImo sangat membantu kebutuhan 

transaksi sehari-hari.  

     

Kemudahan seluruh proses ( kemudahan yang dirasakan konsumen 

dalam seluruh proses penggunaan produk atau jasa) 

2. Saya sangat mudah mengakses aplikasi 

BRImo dalam seluruh proses transaksi.  

     

Pemenuhan layanan jangka panjang ( layanan jangka panjang produk 

atau jasa yang membantu konsumen dalam menggunakan produk atau 

jasa) 

3. Pemenuhan layanan jangka Panjang 

dalam aplikasi BRImo sangat mudah 

diakses  seperti layanan pembukaan 

blokir pada aplikasi BRImo apabila 

aplikasi terblokir. 

     

4. Perkembangan akan fitur pada aplikasi 

mobile banking BRImo sangat pesat 

yang dapat memenuhi kebutuhan saya 

dalam jangka Panjang. 

     

Penilaian pengalaman melalui penggunaan sebelumnya ( penilaian 

konsumen dalam perkembangan produk atau jasa sebelumnya ) 

5. Saya merasa fitur pada aplikasi BRImo 

lebih lengkap daripada aplikasi BRI 

mobile sebelumnya. 
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Kemudahan dalam pemenuhan kebutuhan ( pemenuhan kebutuhan 

dalam produk atau jasa sangat mempermudah konsumen dalam 

menggunakan produk atau jasa) 

6. Fitur dalam aplikasi BRImo sangat 

lengkap dan memudahkan saya dalam 

berertansaksi cepat tanpa mengantri ke 

bank.  

     

Memberikan saran yang independent (dalam produk atau jasa 

memberikan saran yang independent untuk konsumen)  

7. Dalam aplikasi BRImo sudah banyak 

fitur yang memberi saran kepada saya 

untuk mengases segala transaksi sendiri 

tanpa harus ke bank dahulu. 

     

 

FITUR LAYANAN (X2) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

Kemudahan akses informasi mengenai produk dan jasa (fitur layanan 

memberikan kemudahan bagi pengguna layanan untuk mengakses 

informasi mengenai produk dan jasa yang akan digunakan) 

1. Saya mudah mengakses layanan 

informasi seputar BRImo karena layanan 

informasi buka 24jam 

     

2. Saya merasa aplikasi mobile banking 

BRImo memiliki fitur pelayanan 

transaksi yang mudah untuk diakses 

     

Keberagaman layanan transaksi (Fitur layanan yang memiliki beragam 

layanan untuk mempermudah transaksi nasabah) 

3. Saya merasa aplikasi mobile banking 

BRImo memiliki fitur pelayanan seperti 

pembayaran BRIZZI,listrik,BPJS, 

asuransi dan pembayaran KAI 

     

Keberagaman fitur (beragam fitur yang disediakan oleh pihak bank dapat 

membantu nasabah untuk melakukan transaksi sesuai kebutuhan mereka) 

4. Saya merasa aplikasi mobile banking 

BRImo memiliki keterangan saldo dan 
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keterangan kartu ATM yang mudah untuk 

dilihat 

Inovasi produk (Banyaknya fitur-fitur tambahan hasil inovasi menambah 

rasa minat nasabah menggunakan layanan m-banking) 

4. Saya tertarik dengan inovasi produk baru 

dari aplikasi BRImo seperti re-design 

user interface, user experience, fitur login 

face recognition, login fingerprint  

     

 

KEPUASAN NASABAH (Y) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

Overal Satisfaction (kepuasan konsumen secara keseluruhan setelah 

mengkonsumsi produk) 

1. Saya merasa puas dengan fitur aplikasi 

mobile banking BRImo dan berminat 

untuk memakainya secara terus-menerus 

     

Expectation Satisfaction Harapan (kepuasan yang ingin diperoleh 

konsumen setelah mengkonsumsi produk) 

2. Saya merasa puas dengan kemudahan 

bertransaksi di aplikasi BRImo karena 

sesuai dengan harapan saya 

     

Experience Satisfaction Tingkat (kepuasan yang dialami oleh konsumen 

selama mengkonsumsi produk) 

3. Saya merasa puas akan kemudahan dan 

keamanan saat mengunakan aplikasi 

mobile banking BRImo  
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Lampiran 2 Hasil Uji SPSS 

Hasil Uji Instrumen ( Uji Validitas ) 

Variabel Nasabah Experience (X1) 

 
Correlations 

 X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_TOTAL 

X1_1 Pearson Correlation 1 .478** .321 .309 .406* .394* .239 .662** 

Sig. (2-tailed)  .008 .083 .097 .026 .031 .203 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_2 Pearson Correlation .478** 1 .357 .485** .425* .160 .300 .714** 

Sig. (2-tailed) .008  .052 .007 .019 .398 .107 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_3 Pearson Correlation .321 .357 1 .468** -.004 -.022 .088 .472** 

Sig. (2-tailed) .083 .052  .009 .985 .910 .642 .008 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_4 Pearson Correlation .309 .485** .468** 1 .593** .224 .272 .771** 

Sig. (2-tailed) .097 .007 .009  .001 .235 .146 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_5 Pearson Correlation .406* .425* -.004 .593** 1 .610** .447* .787** 

Sig. (2-tailed) .026 .019 .985 .001  .000 .013 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_6 Pearson Correlation .394* .160 -.022 .224 .610** 1 .433* .586** 

Sig. (2-tailed) .031 .398 .910 .235 .000  .017 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_7 Pearson Correlation .239 .300 .088 .272 .447* .433* 1 .571** 

Sig. (2-tailed) .203 .107 .642 .146 .013 .017  .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_TOTAL Pearson Correlation .662** .714** .472** .771** .787** .586** .571** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .000 .000 .001 .001  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Variabel Fitur Layanan(X2) 
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Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
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Hasil Uji Instrumen (Uji Reabilitas) 

 

Variabel Nasabah Experience (X1) 

 

 

 

 

 

 

Variabel Fitur Layanan (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

  Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
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Hasil Uji Asumsi Klasik ( Uji Normalitas) 

A. Model Histogram 

 

 

B. Normal P-Plot 
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C. Kolmogorov Smirnov 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil UJi Lineritas 

 

 

 

 

 

 

\ 
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Hasil Uji Asumsi Klasik (Uji Multikolonieritas) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Asumsi Klasik (Uji Heteroskedastisitas) 
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Uji Analisis Linier Determinasi R2 

 

 
 

 
 

Uji Hipotesis (Uji t) 
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Lampiran 3 Kartu Bimbingan 
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Lampiran 4 Lembar Revisi Ujian Skripsi 
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Lampiran 5 SK Turnitin 

 






