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ABSTRACT

Research conducted at PT. Bank Rakyat Indonesia Tabanan Branch Office, is one of
the largest government-owned people's banks in Indonesia. This study entitled
"Effectiveness of BRI Mobile Banking Services on Customer Satisfaction at PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tabanan Branch Office” which involved 96 customers
using BRI Mobile Banking as respondents. The purpose of this study is to describe the
level of customer satisfaction with BRI Mobile Banking services. The sampling
technique in this study used a purposive sampling approach, the researchers took
samples using a sampling technique based on certain criteria. The type of data used is
primary data which is sourced directly from the respondents which are presented in
the form of a Likert scale. The data collection technique in this study was by
distributing questionnaires. The method used in this study is descriptive statistics and
quantitative method analysis with the help of the SPSS program. The results of the
analysis show that the value of customer satisfaction with BRI Mobile Banking services
at the Bank Rakyat Indonesia Tabanan Branch Office has a positive and significant
effect. This research is expected to assist companies in improving BRI Mobile Banking
services for PT. Bank Rakyat Indonesia Tabanan Branch Office.

Keywords: BRI Mobile Banking Services and Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian dilakukan di PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tabanan,
merupakan salah satu bank rakyat milik pemerintah terbesar di Indonesia. Penelitian
ini berjudul “Efektivitas Layanan BRI Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Kantor Cabang Tabanan” yang melibatkan
96 nasabah pengguna BRI Mobile Banking sebagai responden. Tujuan dari penelitian
ini adalah mengetahui gambaran tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan BRI
Mobile Banking. Teknik Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
pendekatan Purposive Sampling, peneliti mengambil sampel dengan teknik
pennetu8an sampel berdasarkan kriteria tertentu. Jenis data yang digunakan adalah data
primer yang bersumber langsung dari responden yang disajikan dalam bentuk skala
likert. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu dengan menyebar
kuesioner. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah statistik deskriftif dan
anilisis metode kuantitatif dengan bantuan program SPSS. Hasil analisis menunjukkan
nilai kepuasan nasabah terhadap layanan BRI Mobile Banking di Bank Rakyat
Indonesia Kantor Cabang Tabanan berpengaruh positif dan signifikan. Penelitian ini
diharapkan dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan layanan BRI Mobile
Banking untuk kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indoneisa Kantor Cabang Tabanan.

Kata kunci : Layanan BRI Mobile Banking dan Kepuasan Nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi dan informasi yang sangat pesat di era modern saat
ini tidak dapat dipungkiri menjadi salah satu faktor pendukung keberhasilan sebuah
organisasi dalam persaingan bisnis. Keberadaan teknologi mempercepat segala bentuk
transaksi dengan lebih efisien, efektif bahkan tanpa batas. Akses teknologi yang mudah
dengan memberikan layanan-layanan yang lebih mudah dan murah membuat setiap
individu dan perusahaan menggunakan teknologi sebagai alat dalam pencapaian tujuan
masing-masing. Perkembangan teknologi ini juga terjadi di Indonesia dibuktikan
dengan semakin banyaknya pengguna teknologi dan internet saat ini di Indonesia.

(Dina, 2022)

Berdasarkan hasil Survei dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJII) 2021-2022, pengguna internet di Indonesia berjumlah 210.026.796 orang dari
total jumlah penduduk Indonesia Tahun 2021 berjumlah 272.682.600 jiwa. Penetrasi

Internet terhadap jumlah penduduk mencapai 77,02 persen.



Angka ini terus naik dibandingkan tahun-tahun sebelumnya. Pada tahun 2018,
penetrasi internet di Indonesia berada di angka 64,80 persen. Periode 2019-2021,

jumlahnya naik menjadi 73,70 persen.

Persaingan perindustrian perbankan di Indonesia adalah suatu hal yang tidak
bisa dihindari sehingga setiap bank harus berusaha agar tetap dapat bertahan dalam
situasi yang kompetitif, agar suatu bank dapat berjalan sesuai dengan apa yang
direncanakan dengan tujuan terus memperoleh profit. Saat ini bank harus terus
mengupayakan agar mempertahankan pelanggan dengan cara membuat produk dan
fasilitas yang dibutuhkan oleh nasabah, maka bank harus memahami perilaku nasabah

demi kelangsungan usaha bank. (Ulan, 2021).

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin pesat, kebutuhan akan
kemudahan dan efisiensi dalam bertransaksi semakin meningkat. Salah satu bentuk
kemajuan tersebut adalah munculnya masyarakat tanpa uang tunai atau cashless
society, dimana transaksi dilakukan secara digital tanpa menggunakan uang tunai
sebagai alat pembayaran. Dalam sistem ini, transaksi bisa dilakukan dengan
menggunakan Kkartu debit, kartu kredit, e-wallet atau mobile banking. Menurut studi
Visa Consumer Payment Attitudes tahun 2021, sebanyak 63% konsumen Indonesia
membawa lebih sedikit uang tunai. Masyarakat Indonesia semakin melek akan
teknologi dimana saat ini masyarakat lebih cepat beradaptasi dengan kemajuan
teknologi yang memungkinkan adnya metode pembayaran yang lebih cepat dan aman.

(Agni, 2020)



Perkembangan teknologi mendorong perbankan ikut andil memanfaatkan
internet. Ini merupakan Langkah besar untuk majunya dunia perbankan dalam
memberikan pelayanan yang lebih baik kepada para nasabahnya yaitu menawarkan
kecepatan dalam melakukan transaksi tetapi juga mudah serta kenyamanan bagi
nasabah untuk melakukan keuangan ataupun non keuangan secara online tanpa harus
ke Bank melakukan antri ataupun ke ATM (Anjungan Tunai Mandiri). Kenyaman dan

kemudahan ini ditawarkan oleh perbankan melalui layanan Mobile Banking.

Pesatnya kemajuan mobile banking saat ini dikarenakan layanan yang di
berikan dari pihak perbankan untuk memenuhi kebutuhan nasabah sesuai dengan
perkembangan di era yang serba teknologi saat ini. Dengan banyaknya kemajuan pada
industri perbankan sehingga mengalami beberapa kendala bagi nasabah dalam
melakukan transaksi. Oleh karena itu perlu adanya tingkat keamanan yang baik
maupun hal lainnya demi menjaga layanan bagi nasabah dalam melakukan transaksi.
Di samping itu, hal yang harus mesti di lakukan oleh pihak perbankan terhadap mobile
banking ialah fasilitasnya agar nantinya dapat menarik minat nasabah untuk
menggunakannya, dengan begitu nantinya pihak nasabah bisa menilai sendirinya

mengenai kenyamanan dalam penggunaan mobile banking tersebut. (Harahap, 2020).

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, sebagai salah satu bank BUMN
memberikan pelayanan dibidang teknologi sehingga mempermudah nasabah untuk

bertransaksi dimanapun berada tanpa perlu harus mengantri panjang hanya untuk



bertransaksi, dengan kecanggihan teknologi yang ada saat ini yaitu dengan bertransaksi

melalui aplikasi BRI Mobile atau BRImo.

Berdasarkan data dari Top Brand Award dari tahun 2019 sampai dengan tahun
2023 terlihat bahwa BRI Mobile Banking mendapat peringkat kedua dengan jumlah
pengguna terbanyak di Indonesia. Di peringkat pertama di duduki oleh m-BCA yaitu
mobile banking milik PT Bank Central Asia dan di peringkat ketiga di duduki oleh m-

Banking Mandiri yaitu mobile banking milik PT Bank Mandiri Indonesia.

Tabel 1.1 Penggunaan Mobile Banking dari tahun 2019-2023

No Mobile Banking Index

2019 | 2020 2021 2022 2023
1 | BNI Mobile 12.30 | 11.30 14.00 11.20 11.30
2 | BRI Mobile 17.00 | 20.50 | 17.00 | 19.40 | 19.80
3 | CIMB Niaga 3.40 | 4.00 4.10 3.80 4.20
4 | m-Banking Mandiri | 16.60 | 13.80 | 12.90 | 12.90 | 13.00
5 | m-BCA 4450 | 45.50 47.50 47.40 47.90

Sumber : Top Brand Award 2023

BRImo merupakan pengembangan terbaru dari aplikasi BRI Mobile yang telah
ada sebelumnya dirilis pada Februari 2019, meraih 2.2 juta pengguna dan volume
transaksi mencapai 1.16 triliun sepanjang tahun 2019. Hal ini mengindikasikan bahwa
aplikasi BRI Mobile atau BRImo diterima oleh Sebagian besar nasabah di Indonesia.
Saat ini jumlah pengguna BRImo sudah lebih dari 19 juta users dengan jumlah volume

transaksi mencapai 2.500 triliun hingga akhir tahun 2022. Dan fitur yang paling banyak



digunakan adalah fitur transfer, top up GoPay, LinkAja, pembelian pulsa serta

pembayaran tagihan.

BRImo merupakan aplikasi digital banking milik PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk, BRImo menjadi andalan BRI untuk menggaet nasabah baru terutama
dari kalangan milenial. Aplikasi ini menggabungkan fungsi mobile banking, internet
banking, dan uang elektronik dalam satu aplikasi dengan menu transaksi yang lebih

lengkap dan menarik.

BRImo menghadirkan beberapa keunggulan seperti kemudahan dalam
pembukaan rekening, memiliki fitur tarik tunai tanpa kartu, mengadopsi sistem
keamanan yang lebih baik, login dengan finger print / face recognition, dan akses info
promo. Secara fungsi, aplikasi BRI Mobile Banking memungkinkan nasabah untuk
melakukan berbagai aktivitas perbankan diantaranya yaitu, mengecek saldo, mengirim
dan menerima uang serta membayar tagihan dan melakukan belanja online. Nasabah

juga dapat mendapatkan informasi mengenai 5 transaksi terkahir. (Prima, 2022)

Namun dalam penggunaan BRImo tidak selalu berjalan dengan lancar karena
dalam transaksi BRImo nasabah bertransaksi langsung dalam dunia maya (cyber) dan
tidak semua kapasitas nasabah paham mengenai penggunaan internet dan tidak semua
pengguna BRImo adalah anak muda. Dengan banyaknya pengguna BRImo di
Indonesia saat ini dan tidak semua penggunanya paham dengan benar mengenai
teknologi dan internet sehingga tidak menuntup kemungkinan menjadi korban

terjadinya kejahatan dalam dunia maya atau yang lebih dikenal dengan cyber crime



yang dilakukan oleh oknum-oknum yang tidak bertanggung jawab. Selain itu, dari
sistem BRImo itu sendiri masih sering terjadi eror dan tidak bisa melakukan transaksi.

(Wardani, 2021)

Berdasarkan Hasil survey yang dilakukan peneliti kepada Dewi Wahyuni salah
satu nasabah BRI Kantor Cabang Tabanan yang menggunakan layanan BRImo
mengatakan bahwa kualitas layanan mobile banking masih tergolong rendah karena
mobile banking ketika diakses sering eror, contohnya apabila melakukan transfer
terlalu malam biasanya muncul layanan tidak tersedia. Namun, meskipun layanan
mobile banking yang diterimanya lebih rendah dari harapannya, ia mengaku tetap
merasa puas dan menggunakannya kembali karena adanya layanan mobile banking ia
tidak perlu pergi ke bank untuk melakukan berbagai transaksi bahkan gratis biaya

administrasi atas penggunaan mobile banking tersebut.

Pendapat lain yang dikatakan oleh Wayan Budiasa nasabah BRI Kantor Cabang
Tabanan yang menggunakan layanan BRI Mobile Banking, bahwa menggunakan
layanan BRI Mobile banking memang mudah dan dapat mempercepat transaksi serta
menghemat waktu namun ia mengatakan kurang percaya terhadap layanan Mobile

Banking karena banyaknya berita terkiat maraknya aksi pembobolan data.

Keluhan lain yang dirasakan nasabah seperti dilansir pada review BRI Mobile
(BRImo) di aplikasi Google Playstore mengungkapkan bahwa nasabah sulit untuk
melakukan aktivasi log in, dan transaksi, serta terdapat kegagalan transaksi yang

dilakukan tetapi saldo tetap terdebet. Sedangkan dilansir pada review BRI Mobile



(BRImo) di aplikasi App Store mengungkapkan bahwa masih banyak nasabah yang
sulit untuk melakukan aktivitas log in serta sering terjadi error dan untuk daftar di
BRImo ini perlu untak melakukan perekaman video secara berulang ulang. Hal ini juga
dapat dibuktikan dari banyaknya feedback buruk yang diberikan oleh pengguna. Oleh
karena itu, memberikan pandangan bahwa adanya ketidaksesuaian antara realita
dengan ekspektasi nasabah yang selalu mengharapkan layanan yang berkualitas dan
tentunya berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah akibat risiko yang ditimbulkan
dalam menggunakan BRImo kepada bank penyedia layanan, sehingga berdampak pada

kepuasan nasabah itu sendiri. (Mandiri, 2021)

Berdasarkan latar belakang masalah dimana masih sering terdapat keluhan dari
nasabah dalam penggunaan BRI Mobile Banking, maka peneliti tertarik meneliti
dengan judul “Efektivitas Layanan BRI Mobile Banking Terhadap Kepuasan

Nasabah Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Kantor Cabang Tabanan”.

1.2 Rumusan Masalah

Bagaimanakah efektivitas layanan BRI Mobile Banking terhadap kepuasan

nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tabanan?

1.3 Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui bagaimana efektivitas layanan BRI Mobile Banking terhadap

kepuasan nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tabanan.



1.4 Manfaat Penelitian

141 Manfaat Praktis

Bagi akademisi dan mahasiswa hasil penelitian ini diharapkan bisa menambah

wawasan pengetahuan dan rujukan referensi bagi akademisi mengenai

ekeftivitas layanan BRI Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah.
1.4.2 Manfaat Teoritis

1. Bagi PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tabanan, dapat dijadikan
suatu pedoman agar dapat menerapkan hal-hal yang bisa meningkatkan
kualitas pelayanan yang baik untuk menarik minat nasabah serta dapat
memberikan informasi untuk pihak manajemen perbankan agar
meningkatkan kualitas layanan digital dalam perbankan.

2. Bagi publik, hasil penelitian ini diharapkan nasabah dapat lebih
memanfaatkan fasilitias mobile banking guna mempermudah transkasi
perbankan sehari-hari.

3. Bagi peneliti lainnya, dapat dijadikan bahan koreksi serta dapat dijadikan
bahan rujukan dan menambahkan literatur sebagai bahan perbandingan

dalam melakukan penelitian lebih lanjut.



1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan berguna untuk memudahkan proses kerja dalam
penyusunan skripsi ini serta mendapatkan gambaran serta arah penulisan yang baik
dan benar. Secara garis besar skripsi ini di bagi menjadi lima bab yang masing-
masing terdiri dari :

BAB | : PENDAHULUAN
Pada bagian ini menerangkan tentang latar belakang, rumusan masalah,
tujuan penelitian, dan manfaat penelitian.

BAB Il : KAJIAN PUSTAKA
Pada bagian ini berisikan landasan teori yang menjelaskan tentang
pengertian efektivitas, layanan mobile banking, kepuasan nasabah,
serta berisikan penelitian terdahulu.

BAB Il : METODE PENELITIAN
Pada bagian ini menjelaskan tentang jenis penelitian, lokasi penelitian,
populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data, instrument
penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data dan
sistematika penulisan.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bagian ini menjelaskan tentang gambaran umum PT Bank Rakyat
Indonesia kantor Cabang Tabanan meliputi sejarah berdirinya PT Bank

Rakyat Indonesia, visi dan misi, struktur organisasi PT Bank Rakyat
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Indonesia serta deskripsi responden dan hasil penelitian serta
pembahasan.

BAB V : PENUTUP
Pada bagian ini menjekaskan tentang kesimpulan dan saran kepada PT

Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tabanan.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Efektivitas Layanan BRI
Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah pengguna BRI Mobile Banking di
PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tabanan. Maka kesimpulan yang

dapat diambil sebagai berikut :

Efektivitas layanan BRI Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah
pada hasil uji t diperoleh nilai signifikan dari variabel mobile banking sebesar
0,019 < 0,05 dan thitung > ttaber yaitu 2,378 > 1,985 sehingga HO di tolak H1
diterima. Hasil uji koefisien determinasi efektivitas mobile banking terhadap
kepuasan nasabah diperoleh nilai R square seebasar 0,570. Hal ini menunjukkan
bahwa efektivitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah sebesar
0,570 = 57% dan sisanya 43% disebabkan oleh faktor lain. Maka dapat
disimpulkan bahwa efektivitas mobile banking berpengaruh secara signifikan

terhadap kepuasan nasabah pada BRI Kantor Cabang Tabanan.

73



74

Jika kualitas layanan semakin meningkat maka kepuasan nasabah juga akan
meningkat, sebaliknya jika kualitas layanan yang ada menurun maka kepuasan

nasabah juga dapat menurun.
5.2 Saran

Berdasarkan hasil dan kesimpulan penulisan dari penelitianj ini, peneliti
menyadari masih terdapat banyak kekurangan di dalamnya. Maka terdapat saran

sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti berharap agar penelitian ini dapat dijadikan dasar dan
referensi bagi penelitian selanjutnya yang memilih topik yang sama.
Dan diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan
variabel-variabel yang dapat menambah kepuasan nasabah dalam
menggunakan mobile banking seperti variabel kemudahan penggunaan,
keamanan layanan, kepercayaan, kualitas mobile banking, dan lebih
banyak menambah referensi untuk dapat memperluas penelitian
sehingga diperoleh informasi yang lebih lengkap tentang hal-hal yang
mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan BRI
Mobile Banking.
2. Bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tabanan
Setelah mengetahui hasil dari penelitian ini diharapkan hal ini

dapat dijadikan salah satu tambahan atau sebagai masukan yang dapat
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dipertimbangkan perusahaan untuk memaksimalkan sistem BRI Mobile
Banking yang disediakan untuk nasabah. Agar nasabah merasa puas
dengan pelayanan dari BRI Mobile Banking tersebut.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa efektivitas
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan hasil
tersebut diharapakan pihak Bank Rakyat Indoenesia Kantor Cabang
Tabanan dapat terus meningkatkan efektivitas layanan BRI mobile
banking dalam penggunaan BRImo. Seperti halnya cepat tanggap ketika
nasabah mengalami kesulitan saat menggunakan aplikasi mobile
banking, meningkatkan kualitas layanan mobile banking, menyediakan
fitur layanan yang mudah dimengerti oleh nasbah, memperbaiki
kelancaran transaksi mobile banking. Bank Rakyat Indonesia dapat
terus menjaga bahkan meningkatkan kualitas layanan mobile banking
dengan cara meningkatkan keakuratan dan kepercvayaan dalam
keamanan BRI mobile banking sehingga nasabah benar-benar mencapai
tingkat tertinggi dalam menggunakan BRI Mobile Banking. Hal tersebut
harus diperhatikan karena mampu mendorong para nasabah untuk terus
menggunakan aplikasi BRI mobile dalam bertransaksi. Ketika intensitas
keamanan BRI mobile meningkat maka tentu akan meningkatkan rasa
puas bagi nasabah karena adanya keamanan pada setiap transaksi yang
diperlukan dan nasabah merasa sering terbantu dalam bertransaksi

terutama dalam kegiatan sehari-hari
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