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Abstract 

BRI is one of the state-owned bainks which became the first state-owned bank in 1946. And BRI has mobile 

banking called BRImo. This research aims to determine the usefulness, convenience and service quality of 

BRImo services on customer satisfaction in using BRImo. This was done using a questionnaire and the number 

of respondents was 100 responidents, who were BRImo users in the Jabodetabek area. The analysis method 

used is multiple linear regression with SPSS 29.0 tools. The results of this research partially show that the 

usefulness and service quality riesults have a significant influence on BRImo cusitomer saitisfaction. 

Meanwhile, the convenience variiable has no effect on BRImo customer satisfaction. And, simultaneously the 

variables of usability, convenieince and serviice quality have a significiant effect on customer satisfaction using 

BRImo. 

Keywords: Usefulness, Convenience, Service Quality, Customer Satisfaction.  

 

Abstrak 

BRI merupakan bank salah satu bank milik negara yang menjadi bank pertama milik negara pada tahun 1946. 

Dan BRI mempunyai mobile banking yang bernama BRImo. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

kegunaan, kemudahan, dan kualitas layanan BRImo terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BRImo. 

Dilakukan dengan kuesioner dan jumlah responden sebanyak 100 responden yang merupakan pengguna BRImo 

di wilayah Jabodetabek. Meitode analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan alat bantu SPSS 

29.0. Hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial kegunaan, dan kualitas layanan mendapat hasil memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BRImo. Sedangkan, variabel kemudahan mendapat hasil tidak 

berpengaruh terhadap kepiuasan nasabah BRImo. Dan, secara simuiltan variabel kegunaan, kemudahan, dan 

kualitas layanan berpengaruh signifikian terhadap kepuasan nasabah menggunakan BRImo. 

Kata kunci: Kegunaan, Kemudahan, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah. 

 

PENDAHULUAN 

PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. (BRI) adalah salah satu banik di Indonesia yang dimiliki oleh 

negara dan dibentuk oleh Raden Bei Aria Wirjaatm<adja pada tanggal 16 Desember 1895, di mana 

dulu BRI memiliki nama De Poerwo,kertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden. Saat ini 

BRI telah berubah menjadi sebuah bank yang besar dan menduduki peringkat ke 2 dengan 

keseluruhan kekayaan sebanyak Rp1.989,07 triliun atau dapat dibilang meningkat sebesar 9,11% pada 

kuartal satu di tahun 2024, satu peringkat di bawah Bank Mandiri. Pertumbuhan nasabah BRI sendiri 

terus meningkat dari tahun ke tahun. 

Mobile banking merupakan sebuah inovasi pelayanan industri perbankan yang dimana layanan 

tersebut memungkinkan seorang nasabah untuk melakukan transaksi keuangannya melalui ponsel atau 

handphone. Tidak terkecuali BRI, yang menjadi salah satu bank di Indonesia yang melakukan inovasi 

terhadap layanan mobile banking, dengan nama yang dikenal sebagai BRImo atau BRI mobile. 

BRImo diciptakan dengan tujuan untuk memberikan kemudahan, dan kenyamanan bagi nasabah 

maupun bukan nasabah BRI untuk dapat melakukan transaksi keuangannya dengan menggunakan 
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fitur-fitur menarik pada BRImo, serta dengan pilihan sumber dana pada setiap transaksinya yang bisa 

memilih untuk menggunakan rekening giro maupun tabungan. 

Layanan ini pertama kali diluncurkan pada Februari 2019 dan terus mengalami perkembangan, 

serta meningkat di masa pandemi COVID-19. Berdasarkan laporan dari data.id, BRImo masuk ke 

dalam peringkat 3 besar yang menjadi layanan keuangan mobile yang paling banyak digunakan oleh 

rakyat Indonesia, dengan jumlah pengguna sebanyak 31,6jt pengguna dan nilai transaksi sebesar 

Rp4.138,8 triliun pada tahun 2023. 

Meskipun demikian, pelayanan pada BRImo juga mendapatkan banyak keluhan dari 

penggunanya, khususnya dari penilaian yang ada di play store. Dan hal ini dapat membuat nasabah 

mengalami ketidaknyamanan serta ketidakpuasan, sehingga cenderung untuk berpindah ke mobile 

banking yang jauh lebih baik pelayanannya. Tidak terbatas di sana, apabila dibandingkan dari jumlah 

pengguna BRImo dengan keseluruhan nasabah BRI menunjukkan belum semua dari nasabah BRI 

menggunakan layanan yang ada di BRImo, sehingga masih banyak yang belum ingin menggunakan 

BRImo sebagai kebutuhan aktivitas mengelola keuangannya.  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Model Penerimaan Teknologi 

TAM menjelaskan suatu hubungan sebab akibat antara suatu keyakinan (manfaat suatu sistem 

informasi dan kemudahan penggunaannya) serta perilaku, keperluan dan pengguna suatu sistem 

informasi. TAM bertujuan untuk menjelaskan dan memperkirakan penerimaan pengguna terhadap 

suatu sistem informasi. Kemudian menurut Davis, faktor utama yang dapat mempengaruhi TAM 

adalah persepsi pengguna atas kegunaan (Perceived Usefullnes) dan kemudahan (Perceived Ease Of 

Use) penggunaan teknologi informasi sebagai suatu tindakan dalam konteks pengguna teknologi 

informasi sehingga alasan seseorang dalam melihat manfaat dan kemudahan penggunaan menjadikan 

tindakan orang tersebut dapat menerima penggunaan teknologi informasi. 

 

Kegunaan 

Davis dkk. (1989) mengartikan bahwa persepsi kegunaan berkaitan dengan kepercayaan 

seseorang bahwa dengan memanfaatkan suatu teknologi tertentu dapat memberi peningkatan terhadap 

kinerja pekerjaannya. Setiap orang tentunya akan memakai atau memanfaatkan teknologi tertentu jika 

ia yakin bahwa teknologi tersebut sangatlah berguna begitupun sebaliknya (Jogiyanto, 2007). 

Secara umum, orang akan lebih menggunakan suatu aplikasi jika apikasi tersebut dapat 

memberikan kemudahan terhadap pekerjaannya. Konsep perceived usefulness pada dasarnya dapat 

dimaknai melalui istilah useful yang merujuk pada kemampuan suatu hal untuk memberikan manfaat 

atau keuntungan saat digunakan (Davis, 1989).  
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Perceived Usefullnes atau persepsi kegunaan menurut Wang & Li (2016) yaitu ketika perceived 

usefulness tentang suatu teknologi yang efektif dapat dirasakan oleh pelanggan. Persepsi kegunaan 

(perceived usefulness) dipaparkan sebagai suatu indikator yang digunakan untuk menjelaskan tentang 

seberapa percayanya seseorang terhadap suatu sistem dalam membantu peningkatan dalam 

kinerjanya. Jika suatu sistem tersebut dipercaya dapat berguna maka sistem tersebut akan terus 

dimanfaatkan dan digunakan begitupun sebaliknya. 

Kemudian, dari definisi di atas, diketahui bahwa terdapat hubungan antara kegunaan sebagai 

variabel X dengan kepuasan nasabah sebagai variabel Y sudah ada di dalam teori ekonomi, yakni 

utilitas. Utilitas sendiri merupakan konsep yang mengukur tingkat kepuasan yang diperoleh seseorang 

dari manfaat atau kegunaan mengkonsumsi barang atau jasa. Sehingga, semakin bermanfaat suatu 

barang, maka akan semakin tinggi kepuasan yang akan diperoleh. 

 

Kemudahan 

Davis (1989) memberikan pengertian untuk persepsi kemudahan yang dianggap sebagai sebuah 

tingkatan di mana setiap orang memiliki keyakinan bahwa penggunaan TI (Teknologi Informasi) 

menjadi hal yang sudah berkurang kesulitannya sehingga tidak memerlukan usaha keras dari 

pemakainya. Dalam penelitian ini, kemudahan penggunaan menunjukkan pada pemahaman akan 

pengguna yang merasa puas dan mempercayai ketika dia terus menggunakan mobilie banking BRImo 

tentu akan memberikan kemudahan di setiap kegiatan transaksinya. Jika, pada sebuah sistem 

diketahui secara umum mudah digunakan, terdapat kemungkinan untuk pengguna akan lebih merasa 

puas dan akhirnya berniat untuk terus menggunakannya. 

Oleh karenanya, berdasarkan pengertian Davis (1989), kemudahan penggunaan akan suatu hal 

memiliki kaitannya dengan seberapa tinggi dan besarnya seseorang akan menjadi percaya bahwa 

mereka dapat menggunakan serta memanfaatkan fungsi guna dari teknologi tertentu dengan mudah. 

Sedangkan apabila didasarkan pada Mulyana dalam Ermawati (2016), kemudahan penggunaan dari 

seseorang pada suatu hal, itu dinilai atau dilihat pada penilaiannya jika menggunakan teknologi yang 

baru itu akan mudah untuk diimplementasikan dan dipahami, sehingga mereka tidak merasa adanya 

beban terhadap teknologi yang baru saja diperkenalkani. Singkat kata, jikalau sebuah sistem teknologi 

mudah dalam pemanfaatannya, konsumen atau pengguna akan lebih cenderung menerima sebagai 

teknologi yang lebih baik. Hingga nantinya nilai yang dirasakan dari teknologi tersebut apakah akan 

mempengaruhi perilaku maupun fungsi, yaitu semakin tingginya kegunaan sistem informasi yang 

dirasakan, justru semakin tinggi keinginan nasabah untuk menggunakannya, yang pada akhirnya akan 

mempengaruhi kepuasan nasabah. 

 

Kualitas Layanan 
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Kualitas layanan atau kualitas jasa sendiri menurut Parasuraman (1988:23), merupakan refleksi 

persepsi evaluatif konsumen terhadap pelayanan yang diterima pada suatu waktu tertentu. Kualitas 

pelayanan ditentukan berdasarkan tingkat pentingnya pada dimensidimensi pelayanan. Sedangkan, 

definisi kualitas layanan atau kualitas jasa menurut Wyckof (Tjiptono, 2002:59) adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. 

Secara teori ekonomi, hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan nasabah dikemukaan 

oleh David Garvin (1987) yang menyatakan bahwa kualitas ditentukan oleh orang yang menggunakan 

dan mengevaluasinya (eyes of the beholder), sehingga produk/jasa yang paling memuaskan konsumen 

(maximum satisfaction) merupakan produk yang memiliki kualitas paling tinggi. Sebaliknya jika 

produk/jasa tidak bisa memuaskan konsumen, maka produk jasa tersebut dikatakan memiliki kualitas 

yang rendah. 

Berdasarkan definisi kualitas layanan di atas dapat diketahui bahwa terdapat dua faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu layanan yang diharapkan (expected service) konsumen 

dan layanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) oleh konsumen atau hasil yang 

dirasakan. 

 

Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler dan Keller dalam Priansa, (2018) Menyatakan bahwa kepuasan konsumen atau 

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. 

Kemudian menurut Kotler dan Amstrong, kepuasan pelanggan (customer satisfaction) 

bergantung pada perkiraan kinerja produk dalam memberikan nilai, relatif terhadap harapan pembeli. 

Dimana kepuasan pelanggan ini akan dapat diraih, apabila kualitas dari layanan dapat memenuhi 

keinginan mereka. Sehingga, terdapat enam indikator dari kepuasan pelanggan (Tjiptono & Diana, 

2015), yaitu: 

1. Kepuasan pelanggan secara keseluruhan 

2. Dimensi kepuasan pelanggan 

3. Konfirmasi ekspektasi 

4. Niat beli ulang 

5. Kesediaan untuk merekomendasikan 

6. Ketidakpuasan pelanggan 

 

Kerangka Pemikiran  

Pada peineilitian ini, peinuilis meingguinakan Peirseipsi Keiguinaan, Keimuidahan, seirta 

Kuialitas layanan seibagai variabeil X ataui variabeil indeipeindein. Seidangkan, variabeil deipeindein 
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dalam peineilitian ini adalah keipuiasan nasabah. Beirikuit meiruipakan keirangka peimikiran yang 

ada di dalam peineilitian ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambiar 1. Keranigka Pemikiran 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode deskrptif dengan pendekatan kuantitatif, di mana 

pengumpulan data ini menggunakan instrumen, serta analisis data dengan tipe statistik. Yang 

bertujuan uintuik mendapatkan hasil akhir apakah hipotesis atau dugaan yang telah ditetapkan dapat 

diterima atau tidak. Pendekatan kuantitatif dilakukan dengan tahapan mengumpulkan data, mengolah 

hasil, dan pada akhirnya dilakukan analisis. Hingga nantinya hasil analisis didapatkan, maka angka 

yang menjadi hasil pengukuran dari pernyataan atau pertanyaan yang ada pada form atau kuisioner 

yang disebarluaskan kepada responden akan bisa dapatkan dan dianalisis. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Pada hasil penelitian ini, didapatkan sebanyak 100 orang responden yang kemudian menurut 

Sugiyono (2017), untuk dilakukannya uji validitas dengan sampel minimal sebanyak 30 responden, 

dan df nya adalah 30 – 2 = 28 orang. 

Tabeil 1. Huibuingan R-hituing deingan R-tabeil 

Variabel Indikator 
  Keterangan 

Kegunaan 

X1_1 0,665 0,3610 Valiid 

X1_2 0,815 0,3610 Valiid 

X1_3 0,805 0,3610 Valiid 

X1_4 0,676 0,3610 Valiid 

Kemudahan 

X2_1 0,941 0,3610 Valiid 

X2_2 0,930 0,3610 Valiid 

X2_3 0,941 0,3610 Valiid 

Kualitas X3_1 0,817 0,3610 Valiid 

Persepsi Kegunaan 

(X1) 

Kepuas Ian Nasabah 

(Y) 

Persepsi Kemudahan 

(X2) 

Kualitas Pelaiyanan 

(X3) 

H1 

H2 

H3 

H4 
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Layanan X3_2 0,912 0,3610 Valiid 

X3_3 0,840 0,3610 Valiid 

X3_4 0,864 0,3610 Valiid 

X3_5 0,864 0,3610 Valiid 

Kepuasan 

Nasabah 

Y_1 0,784 0,3610 Valiid 

Y_2 0,737 0,3610 Valiid 

Suimbeir: Data diolah, 2024 

Dan beirdasarkan pada tabeil olah data hasil uji validitas dari masing-masing variabeil deipeindein 

dan variabeil indeipeindein, dikeitahuii bahwa uiji . Maka, dapat disimpuilkan bahwa pada 

saat dilakuikan uiji validitas uintuik meingeitahuii variabeil Keiguinaann (X1), Keimuidahan (X2), Kuialitas 

Layanan (X3) dan Keipuiasan Nasabah (Y) dikeitahuii hasil  pada seitiap peitanyaan kuiisioneir 

leibih beisar dari  ataui 0,3610 pada nilai signifikasi 0,05. Maka, dari itui uintuik seitiap peirnyataan 

yang ada pada kuieisioneir dapat disebut sebagai data yang valid. 

 

Uji Reliabilitas 

hasil pengujian reliabilitas, dapat diringkas dan dibandingkan daripada standar nya yang 

sebesar 0,6. Hal ini bertujuan untuk mengetahui apakah cronbach’s alpha pada masing-masing 

variabel di atas 0,6 atau sebaliknya, dan dapat disimpulkan reliabel atau sebaliknya. 

Tabeil 2. Uiji reiliablitas huibuingan deingan cronbach's alpha standar 

Variabeil Cronbach’s Alpha Biasanya Keiteirangan 

Keiguinaan (X1) 0,697 0,6 Reiliabilitas 

Keimuidahan (X2) 0,930 0,6 Reiliabilitas 

Kuialitas Layanan 

(X3) 

0,910 0,6 Reiliabilitas 

Keipuiasan Nasabah 

(Y) 

0,742 0,6 Reiliabilitas 

Suimbeir: Data diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 4.10 dapat disimpuilkan bahwa pada saat dilakuikan uiji reiliabilitas, masing 

masing cronbach’s alpha pada variabeil Keiguinaan (X1), Keimuidahan (X2), Kuialitas Layanan (X3) 

dan Keipuiasan Nasabah (Y) didapatkan hasil cronbach’s alpha uintuik seitiap peitanyaan leibih beisar dari 

0,6. Maka dari itui, seitiap peirtanyaan pada kuieisioneir yang meiwakili masing-masing variabeil dapat 

dinyatakan sah dan reiliabeil. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tabel 3. Pengujian untuk asumsi klasik Normalitas 

Tes Kolmogoirov-Simirnov 

  

Unstaindardized 

Resiidual 

Asyimp. Siig. (2-tailed)c 0,086 

Montiie Ciarlo Siig. (2- Siig. 0,089 
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tailed)d 99% Coinfidenice Inteirval Lower 

Bound 

0,082 

Upper 

Bound 

0,097 

Sumber: Data diolah 2024 

 

Gambar 2. Grafik Plot Normalitas 

Suimbeir: Data diolah SPSS 29, 2024 

Hasil peinguijian normalitas yang dilakuikan meingguinakan SPSS 29 dapat dilihat pada tabel 

maupun grafik plot normalitas pada gambar 2. Jika, nilai signifikansi dari data yang diolah angkanya 

di atas dari 0,05 (α> 0,05), atau ketika titik-titik mengikuti garis normal, maka data teirseibuit dapat 

dikatakan meimiliki distribuisi normal. Dalam hasil pengujian normalitas ini, tingkat signifikansi atas 

variabel yang diolah adalah 0,086 atau signifikasi memiliki angka di atas dari 0,05. Disebabkan hal 

itu, dapat diartikan bahwa variabel pada penelitian ini dikatakan berdistribusi normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 4. Pengujian Multikolinearitas 

Koefisien 

Model 
Statistik Kolinearitas 

Toleransi VIF 

1 (Nilai konstan)     

Persepsi Kegunaan 0,733 1,364 

Persepsi Kemudahan 0,373 2,681 

Kualitas Layanan 0,334 2,990 

a. Variabel yang terikat: Kepuasan Nasabah 

Suimbeir: Data diolah SPSS 29, 2024 

Nilai dari toleransi pada masing-masing variabel tidak terikat yang dilihat dari kegunaan (X1) 

bernilai 0,733, kemudahan (X2) bernilai 0,373, dan kualitas atas layanan (X3) bernilai 0,334. 
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Sehingga, dapat menyimpulkan daripada nilai toleiransi pada masing-masing variabel bahwa di atas 

nilai 0,1 dan tidak dilihat adanya masalah multikolonieritas. 

 Seilanjuitnya, nilai VIF pada masing-masing variabel yang tidak terikat, di mana dilihat dari 

Kegunaan (X1) bernilai 1,364, Keimuidahan (X2) bernilai 2,681, dan Kuialitas Layanan (X3) bernilai 

2,990. Seihingga, nilai VIF masing-masing variabeil di bawah nilai 10, dan dapat diambil arti bahwa 

keitiga variabel di atas tidak teirjadi masalah muiltikolineiaritas. 

 

Uji Heterokedastisitas 

 

Gambar 3. Scatteirplot uiji normalitas 

Suimbeir: Data diolah SPSS 29, 2024 

Beirdasarkan grafik scatteirplot teirhadap keipuiasan nasabah, hasil jawaban atas kuiisioneir 

yang teilah diseibarkan teirseibar dan tidak meimbeintuik pola tertenttu. Oleih kareina itui, tidak 

teirjadi geijala heiteiroskeidastisitas. 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

Tabeil 5. Tabeil uiji reigreisi lineiar beirganda 

 

Suimbeir: Datia diiolah SPSS 29, 2024 

Berdasarkan tabel 5. Yang berada di atas, diperlihatkan akan hasil data olah primer dengan 

analisis regresi linear berganda, maka dapat diperoleh persamaan sebagai berikut: 
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Y = 0,472 + 0,130   0,081  + 0,325  + e 

Uji Hipotesis 

Uji Parsial 

H1: Variabeil keiguinaan meimiliki peingaruih signifikan seicara parsial teirhadap keipuiasan nasabah 

BRImo. 

H2: Variabeil keimuidahan meimiliki peingaruih siginifikan seicara parsial te0rhadap keipuiasan 

nasabah BRImo. 

H3: Variabeil kuialitas layanan nasabah dalam meingguinakan BRImo rmeimiliki peeingaruih 

siegnifikan seeicara pearsial teirhadap Keipuiasan nasabah BRImo. 

Tabeil 6. Hasil Uiji Parsial (T) 

 

Suimbeir: Data diolah SPSS 29, 2024 

 

Uji Simultan 

H4: Keiseiluiruihan variabeil dari peirseipsi keiguinaan, keimuidahan, seirta kuialitas layanan meimiliki 

peingaruih signifikan seicara simuiltan teirhadap keipuiasan nasabah BRImo. 

Tabeil 7. Hasil uiji simuiltan (F) 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regresi 140,161 3 46,720 56,178 <,001b 

Residu 79,839 96 ,832   

Total 220,000 99    

Suimbeir: Data diolah SPSS 29, 2024 

Dapat dikeitahuii bahwa nilai signifikan seibeisar <0.001 ataui beirarti nilai signifikan beirnilai 

leibih ke<cil dari 0.05 (<0.001 < 0.05). dan juiga dikeitahuii bahwa F_hittung seibeisar 56,178 

deingan nilai signifikasi yang suidah dikeitahuii leibih keicil dari 0,05, yang artinya leibih beisar dari 

F_ttabel seibeisar 2,699 (56,178 > 2,699). Maka, dapat dinyatakan bahwa H4 dapat diteirima dan 

dinyatakan valid 
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Uji Koefisien Determinasi 

Tabeil 8. Hasil uiji deiteirminasi 

 

Suimbeir: Data diolah SPSS 29, 2024 

Apabila dilihat pada tabeil 4.17 di atas, dapat dikeinal kalaui koefisien determinasi ( ) yang 

diperoleh ialah sebesar 0,626. Maksudnya 62,6% nasabah ketika bertransaksi menggunakan layanan 

yang ada pada mobile banking BRImo dipengaruhi oleh variabel independen, dimana teirdiri dari 

peirseipsi keiguinaan (X1), peirseipsi keimuidahan (X2), dan kuialitas layanan (X3). Seibaliknya sisanya 

ialah seibeisar 37,4% dipeingaruihi oleih variabeil lain yang tidak dapat diteiliti dalam riseit ini, seipeirti 

keiamanan, kenyamanan, dan lain seibagainya. 

 

PEMBAHASAN 

Kegunaan memiliki pengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah BRImo. 

Beirdasarkan pada hasil dari analisis reigreisi variabeil keiguinaan (X1), didapatkan hasil beiruipa 

 yang positif seibeisar 3,456. artinya jika teirjadi keinaikan saatuian variabeil keiguinaan (X1), maka 

keipuiasan nasabah mobilei banking BRImo (Y) juiga akan meiningkat seibeisar 3,456 deingan asuimsi 

variabeil lainnya nol ataui tidak konstan. Seilanjuitnya, pada hasil uiji t didapatkan nilai koreilasi 

signifikansi seibeisar <0,001 dimana nilai teirseibuit dibawah 0,05 maka H1 teirseibuit dapat diteirima. Hal 

ini meinuinjuikkan bahwa seimakin tinggi fungsi guna yang ada pada mobilei banking BRImo, maka 

pengguna akan terus untuk menggunakan BRImo dan merekomendasikannya kepada orang lain, 

hingga nantinya akan seimakin beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah mobilei banking BRImo. 

 

Kemudahan memiliki pengaruh siginifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah BRImo. 

Beirdasarkan hasil dari analisis reigreisi variabeil kemudahan (X2), didapatkan hasil beiruipa 

 yang keicil seibeisar -1,167, yang artinya keitika teirjadi seibuiah keinaikan pada satuian variabeil 

keimuidahan (X2), maka keipuiasan nasabah mobilei banking BRImo (Y) meingalami peinuiruinan 

seibanyak -1,167 deingan asuimsi bahwa variabeil yang lainnya seibeisar nol ataui tidak teitap. Seilanjuitnya, 

pada nilai uiji T didapatkan beisaran koreilasi signifikansi seibeisar 0,246 dimana nilai teirseibuit diatas 

0,05, maka data teirseibuit dapat diartikan H2 ditolak. Hal ini dapat meinuinjuikkan bahwa walaupun 

seimakin beisar angka pada tingkat keimuidahan yang ada keitika beirtransaksi meingguinakan mobilei 

banking BRImo, tetapi akan memunculkan risiko yang lain, seperti keamanannya, maka hal teirseibuit 
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tidak akan ada peingaruihnya seicara signifikan atas keipuiasan nasabah mobilei banking BRImo, bahkan 

mampu menurunkan kepuasan nasabahnya. 

 

Kualitas layanan nasabah dalam menggunakan BRImo memiliki pengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah BRImo. 

 Beirdasarkan hasil dari analisis reigreisi variabeil kuialitas layanan (X3), didapatkan hasil beiruipa 

 yang positif seibeisar 6,882. Artinya jika teirjadi keinaikan saatuian variabeil kuialitas layanan 

(X3), maka keipuiasan nasabah mobilei banking BRImo (Y) juiga kan meiningkat seibeisar 6,882 deingan 

asuimsi variabeil lainnya nol ataui tidak konstan. Seilanjuitnya, pada hasil uiji t didapatkan nilai koreilasi 

signifikansi seibeisar <0,001 dimana nilai teirseibuit dibawah 0,05 maka H3 teirseibuit dapat diteirima. Hal 

ini meinuinjuikkan bahwa seimakin tinggi tingkat kuialitas layanan yang ada pada mobilei banking 

BRImo, maka akan seimakin beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah mobilei banking BRImo. 

 

Keseluruhan dari persepsi kegunaan, kemudahan, serta kualitas layanan memiliki pengaruh 

signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah BRImo. 

 Beirdasarkan hasil uiji F yang suidah dilaksanakan seibeiluimnya, pada hasil peineilitian ini 

dinyatakan bahwa H4 dapat dinyatakan valid dan diteirima. Hal ini dapat dilihat dari hasil nilai  

signifikan yang seibeisar <0,001, dimana hasil teirseibuit leibih keicil dari 0,05 (<0.001 < 0.05), seirta 

meindapatkan koeifisiein deiteirminasi ( ) seibeisar 0,626 ataui 62,6%. Seihingga, dapat diinteirpreitasikan 

bahwa beisarnya peingaruih yang signifikan dari variabeil beibas pada peineilitian, yaitui keiguinaan (X1), 

keimuidahan (X2) dan kuialitas layanan (X3) yang dihasilkan teirhadap variabeil deipeindein, yaitui 

keipuiasan nasabah (Y) seibeisar 62,6%. 

 

KESIMPULAN 

 Dari hasil pembahasan dapat disimpulkan bahwa persepsi kegunaan, dan kualitas layanan 

secara parsial memiliki peingaruih signifikan ataui positif atas kepuasan nasabah dari mobile banking 

BRImo, sehingga kegunaan, dan kualitas atas BRImo menjadi peranan yang penting terhadap 

kepuasan penggunanya. Jadi, makin tinggi keguinaan, serta kualitas layanan yang ada pada BRImo 

akan semakin tinggi kepuiasan nasabah peingguina BRImo. Khususnya, pada responden BRImo 

generasi Z di wilayah Depok yang berjenis kelamin laki-laki mendapatkan kepuasan ketika kegunaan 

BRImo terus ditingkatkan. 

 Di sisi lain, Persepsi kemudahan secara parsial tidak berpengaruh signifikan (negatif) terhadap 

meningkatnya kepuasan nasabah pengguna mobile banking BRImo, khususnya teruntuk nasabah gen 

Z di wilayah Depok dan berjenis kelamin laki-laki. Dan dari hasil penelitian ini, diketahui bahwa 

semakin mudahnya tahapan dalam menggunakan mobile banking BRImo, seperti mengakses 
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informasi pribadi nasabah atau info saldo, justru hal tersebut tidak bisa dijadikan patokan kalau 

penggunanya menjadi puas atau akan kembali menggunakan, dan merekomendasikan kepada orang 

lain, karena hal tersebut akan membuat nasabah khawatir atas keamanan data pribadinya. Sehingga, 

semakin tingginya kemudahan, tidak dapat dijadikan patokan akan meningkatkan kepuasan nasabah, 

dan juga bisa membuat kepuasan menurun. 

 Di samping semua itu, keseluruhan faktor independen mendapatkan hasil valid secara 

keseluruhan atau simultan berpengaruh signifikan atas kepuasannya nasabah mobile banking BRImo. 
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