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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi mendorong bank untuk mengadopsi inovasi digital guna 

meningkatkan kualitas layanan, termasuk melalui aplikasi mobile banking BRImo. Penelitian 

ini bertujuan menganalisis faktor‐faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah pengguna 

BRImo di BRI Unit UNISMA Malang. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif 

dengan pendekatan asosiatif. Sampel berjumlah 68 responden yang diperoleh melalui teknik 

non-probability sampling secara incidental. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner 

Google Form dan dianalisis menggunakan SPSS 25 melalui uji validitas, reliabilitas, asumsi 

klasik, regresi berganda, uji hipotesis, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel layanan mobile banking (X1) dan persepsi kepercayaan (X4) berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah (Y), sedangkan persepsi kemudahan penggunaan (X2) dan persepsi 

keamanan (X3) tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y). Uji F menunjukkan bahwa 

seluruh variabel independen berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah. Nilai 

adjusted R-square sebesar 0,664 mengindikasikan bahwa 66,4% variasi kepuasan nasabah 

dijelaskan oleh variabel layanan mobile banking, kemudahan penggunaan, keamanan, dan 

kepercayaan, sedangkan 33,6% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. 

Kata kunci: layanan mobile$ banking, pe$rse$psi ke$mudahan pe$nggunaan, pe$rse$psi ke$amanan, 

pe$rse$psi ke$pe$rcayaan, ke$puasan nasabah. 
 

ABSTRACT 

Advances in information technology are driving banks to adopt digital innovations to improve 

service quality, including through the BRImo mobile banking application. This study aims to 

analyze the factors influencing customer satisfaction among BRImo users at BRI Unit UNISMA 

Malang. The research method used was quantitative with an associative approach. A sample 

of 68 respondents was obtained through incidental non-probability sampling. Data were 

collected using a Google Form questionnaire and analyzed using SPSS 25 through validity, 

reliability, classical assumptions, multiple regression, hypothesis testing, and the coefficient of 

determination.The results showed that mobile banking service (X1) and perceived trust (X4) 

variables influenced customer satisfaction (Y), while perceived ease of use (X2) and perceived 

security (X3) did not. The F-test indicated that all independent variables simultaneously 

influenced customer satisfaction. The adjusted R-square value of 0.664 indicates that 66.4% of 

the variation in customer satisfaction is explained by mobile banking service, ease of use, 

security, and trust, while 33.6% is influenced by other variables outside the study. 

Keywords: mobile$ banking se$rvice$s, pe$rce$ive$d e$ase$ of use$, pe$rce$ive$d se$curity, pe$rce$ive$d 

trust, consume$r satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Te$knologi te$lah me$mainkan pe$ran 

krusial dalam dunia mode$rn, te$rmasuk di 

se$ktor pe$rbankan, se$pe$rti Bank Rakyat 

Indone$sia (BRI). Pe$satnya pe$rke$mbangan 

te$knologi informasi me$mbe$rikan pe$luang 

yang signifikan bagi bank untuk 

me$ngadopsi inovasi be$rbasis te$knologi 

guna me$ningkatkan layanan nasabah. 

Salah satu inovasi yang banyak digunakan 

adalah pe$manfaatan inte$rne$t untuk 

me$mfasilitasi transaksi. Te$knologi 

informasi me$mungkinkan bank untuk 

me$nciptakan layanan digital yang e$fisie$n, 

e$fe$ktif, dan re$le$van bagi nasabah. Salah 

satu contohnya adalah mobile$ banking. 

 Me$nurut Karjaluoto (2002), 

mobile$ banking me$rupakan alat kunci yang 

me$mbantu masyarakat mode$rn me$lakukan 

transaksi de$ngan mudah, kapan pun, dan di 

mana pun me$lalui te$le$pon se$lule$r. 

Fe$nome$na dalam pe$ne$litian ini 

me$nunjukkan bahwa pe$rke$mbangan 

te$knologi digital di Indone$sia me$ngalami 

lonjakan pe$sat, ditandai de$ngan 

pe$rtumbuhan signifikan dalam adopsi 

inte$rne$t dan pe$nggunaan smartphone$. Pada 

tahun 2023, jumlah pe$ngguna inte$rne$t di 

Indone$sia dipe$rkirakan me$ncapai 221 juta, 

de$ngan tingkat pe$ne$trasi inte$rne$t se$be$sar 

79,5%. Se$me$ntara itu, jumlah pe$ngguna 

ponse$l pintar diproye$ksikan me$ncapai 

209,3 juta pada tahun 2023, me$mbe$rikan 

pe$luang signifikan bagi se$ktor pe$rbankan 

untuk me$nge$mbangkan layanan pe$rbankan 

se$lule$r be$rbasis te$knologi (APJII; Data 

Goodstats, 2024). Be$rdasarkan surve$i Top 

Brand Award 2024, BRI Mobile$ gagal 

me$raih pe$ringkat pe$rtama dalam kate$gori 

Mobile$ Banking. M-BCA me$nduduki 

pe$ringkat pe$rtama de$ngan total skor 

52,20%, se$me$ntara BRI Mobile$ be$rada di 

pe$ringkat ke$dua de$ngan skor 18,50%. 

Se$lisih 28% antara pe$ngguna Mobile$ 

Banking BRI dan BCA cukup signifikan. 

Hal ini me$narik pe$rhatian para pe$ne$liti 

kare$na, se$bagai salah satu bank te$rbe$sar di 

Indone$sia, BRI dipe$rkirakan akan te$rus 

me$ningkatkan pe$rse$ntase$ pe$ngguna 

Mobile$ Banking-nya dari tahun ke$ tahun 

(Aulia Se$ptiana Shafira, 2023). Ke$puasan 

nasabah dipe$ngaruhi ole$h layanan mobile$ 

banking, ke$mudahan pe$nggunaan, 

ke$amanan, dan ke$pe$rcayaan te$rhadap 

aplikasi mobile$ banking (D. M. Sari, Fasa, 

& Suharto, 2021).  

Mobile$ banking adalah layanan 

pe$rbankan be$rbasis te$knologi informasi 

yang me$mungkinkan nasabah me$lakukan 

transaksi non-tunai de$ngan mudah me$lalui 

ponse$l dan inte$rne$t, kapan pun dan di mana 

pun (Gusmar, Maulina, & Mukhtasar, 

2023). Namun, studi te$rse$but me$ne$mukan 

bahwa be$rbagai ke$luhan nasabah te$rkait 

layanan mobile$ banking masih te$rus 

be$rlanjut. Be$be$rapa kome$ntar me$nyatakan 

bahwa se$lama transaksi, notifikasi 

"Aplikasi diblokir..." te$rus muncul di layar 

ponse$l, se$hingga transaksi tidak dapat 

dilanjutkan. Ke$mudahan pe$nggunaan 

suatu siste$m se$cara signifikan 

me$me$ngaruhi pe$ne$rimaan dan ke$puasan 

pe$ngguna. Hal ini se$jalan de$ngan te$ori 

yang dike$mukakan ole$h (Pratama & 

Suputra, 2019) yang me$nyatakan bahwa 

ke$mudahan pe$nggunaan adalah ke$yakinan 

bahwa suatu siste$m dapat digunakan tanpa 

me$me$rlukan upaya yang signifikan.  

Dalam konte$ks ini, antarmuka yang 

dirancang de$ngan baik dan navigasi yang je$las 

me$mainkan pe$ran pe$nting dalam me$ngurangi 

be$ban kognitif pe$ngguna (Alifandi & Fasa, 

2024). Be$be$rapa kome$ntar me$nyatakan 

bahwa se$te$lah me$mpe$rbarui ke$ ve$rsi 2.87.1, 

aplikasi BRImo se$ring me$ne$rima notifikasi 

"BRImo tidak me$re$spons", yang 

me$ngakibatkan transaksi lambat me$skipun 

pe$ngguna te$lah me$ncoba me$mbe$rsihkan 
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cache$, me$nghapus data, dan me$mulai ulang 

pe$rangkat (Mariatul Qibtiah). Pe$se$psi 

Ke$amanan yang dirasakan dalam mobile$ 

banking adalah ke$mampuan untuk me$lindungi 

data pribadi dan bisnis nasabah dari ancaman 

sibe$r, de$ngan layanan se$pe$rti validasi data 

yang dirancang untuk me$njaga privasi dan 

me$mbe$rikan rasa pe$rcaya dalam be$rtransaksi 

(Shafira, Aris Sunindyo, & Se$ptian Yudha 

Kusuma, 2023). Ke$luhan se$rupa juga 

diungkapkan ole$h pe$ngguna lain yang 

me$ngaku te$lah me$ncoba be$rbagai me$tode$, 

mulai dari me$nunggu se$suai instruksi hingga 

me$nghapus dan me$ngunduh ulang aplikasi, 

te$tapi te$tap me$ngalami masalah yang sama 

(Niatun Wafiq Azizah).  

Pe$rse$psi ke$pe$rcayaan te$rhadap 

layanan pe$rbankan se$lule$r me$rupakan faktor 

krusial dalam me$njaga ke$puasan nasabah dan 

me$ningkatkan kualitas layanan. Salah satu 

kome$ntar me$nyatakan bahwa se$te$lah 

pe$mbaruan aplikasi, BRImo se$ringkali tidak 

me$re$spons, de$ngan notifikasi "aplikasi tidak 

me$re$spons" se$hingga se$mua aktivitas 

transaksi tidak dapat be$rjalan lancar. Hal ini 

me$nye$babkan ke$tidaknyamanan bagi ribuan 

nasabah dan dianggap me$me$rlukan pe$rhatian 

se$ge$ra dari pihak bank (Azka Mlangi). 

pe$ne$litian ini be$rtujuan untuk me$nge$tahui 

ke$puasan nasabah pe$ngguna mobile$ banking 

di e$ra digital dan faktor-faktor yang 

me$me$ngaruhinya. Diharapkan hal ini akan 

be$rkontribusi pada pe$nge$mbangan aplikasi 

mobile$ banking yang le$bih baik dan 

me$ningkatkan pe$ngalaman pe$ngguna se$cara 

ke$se$luruhan.  

 

Rumusan Masalah 

1. Apakah layanan pe$rbankan se$lule$r 

be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

ke$puasan nasabah? 

2. Apakah pe$rse$psi ke$mudahan 

pe$nggunaan yang dirasakan 

be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

ke$puasan nasabah? 

3. Apakah pe$rse$psi ke$amanan yang 

dirasakan be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan nasabah? 

4. Apakah pe$rse$psi rasa pe$rcayaan yang 

dirasakan be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan nasabah? 

5. Apakah layanan pe$rbankan se$lule$r, 

pe$rse$psi ke$amanan yang dirasakan, 

pe$rse$psi ke$mudahan pe$nggunaan yang 

dirasakan, dan pe$rse$psi rasa pe$rcayaan 

yang dirasakan be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan nasabah se$cara 

simultan? 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
Layanan Mobile Banking  

 Layanan mobile$ banking me$nurut 

(Ange$lla Tiosanna, Isfe$nti Sadalia, & Chairul 

Muluk, 2023), me$rupakan layanan inovatif 

yang me$mungkinkan nasabah me$lakukan 

be$rbagai transaksi pe$rbankan, se$pe$rti ce$k saldo 

dan transfe$r, me$lalui smartphone$ tanpa harus 

datang ke$ bank, se$hingga me$nghe$mat waktu 

dan biaya.  

Indikator penggunaan mobile banking 

menurut Rastini & Respati (2021) adalah: 

1. Aplikasi mudah digunakan 

2. Layanan dapat diakses kapan pun 

dan di mana pun 

3. Aman 

4. Nyaman 

5. Penggunaan yang ramah (user 

friendly) 
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Persepsi Kemudahan 

Pe$rse$psi ke$mudahan pe$ngguna adalah 

ke$yakinan bahwa te$knologi mudah digunakan 

tanpa upaya me$ntal dan fisik yang be$rle$bihan, 

yang me$me$ngaruhi prose$s pe$ngambilan 

ke$putusan (Lukiyana & Sofiyanti, 2020).  

Menurut Ahmad et al. (2017), persepsi 

kemudahan penggunaan terdiri atas 

beberapa dimensi berikut: 

1. Interaksi jelas dan mudah dipahami 

2. Tidak membutuhkan banyak usaha 

3. Tidak memerlukan upaya ekstra 

4. Mudah dioperasikan sesuai 

preferensi 

 

Persepsi Keamanan 

Pe$rse$psi ke$amanan adalah 

ke$mampuan untuk me$lindungi atau me$nge$lola 

informasi pribadi atau bisnis nasabah dari 

ke$jahatan sibe$r, pe$ncurian daring, dan 

manipulasi data daring (E$rina, 2021). Se$makin 

kuat siste$m ke$amanan dalam pe$rbankan 

se$lule$r, se$makin tinggi pula ke$puasan nasabah.  

Menurut D. M. Sari et al. (2021), 

indikator persepsi keamanan meliputi: 

1. Tidak khawatir memberikan 

informasi 

2. Percaya bahwa informasi 

dilindungi 

3. Percaya transaksi aman pada 

perangkat elektronik 

 

Persepsi Rasa Percaya 

Pe$rse$psi rasa pe$rcaya (trust) se$ring 

dianggap se$bagai ciri hubungan jangka 

panjang. Hal ini sangat be$rbe$da de$ngan 

ke$puasan nasabah (custome$r satisfaction) yang 

dide$finisikan se$bagai re$spons langsung 

te$rhadap konsumsi (Bode$t, 2020).  

Menurut Akhlaq & Kiran (2022), indikator 

rasa percaya terdiri atas: 

1. Benevolence (niat baik) 

2. Integrity (integritas) 

3. Ability (kemampuan) 

4. Willingness to depend (kesediaan 

bergantung) 

Kepuasan Konsumen  

Me$nurut (Kotle$r dan Ke$lle$r 

(2009:138) Ke$puasan konsume$n itu sama 

de$ngan ke$puasan nasabah adalah tingkat 

pe$rasaan yang dialami se$se$orang se$te$lah 

me$mbandingkan kine$rja atau hasil yang 

dialami konsume$n de$ngan harapannya. 

Teori ini menyatakan bahwa 

terdapat tiga indikator yang menentukan 

keberhasilan atau kegagalan, sehingga 

dapat menentukan apakah suatu pembelian 

dianggap memuaskan atau tidak. Ketiga 

indikator tersebut adalah: 

1. Stability atau Variability 

Menjelaskan apakah faktor penyebab 

bersifat sementara atau permanen. 

2. Locus of Causality 

Menjelaskan apakah penyebab berasal 

dari nasabah atau pemasar. Internal 

attribution biasanya dikaitkan dengan 

kemampuan dan usaha pemasar, 

sedangkan external attribution 

dikaitkan dengan faktor luar seperti 

tingkat kesulitan tugas atau 

keberuntungan. 

3. Controllability 

Menjelaskan apakah penyebab berada 

dalam kendali nasabah atau dipengaruhi 

oleh faktor eksternal yang tidak dapat 

dikendalikan. 

 
Kerangka Hipotesis 

 
Gambar 1. Kerangka Hipotesis  

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif asosiatif untuk 
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menguji hubungan antar variabel 

(Sugiyono, 2020). Populasi penelitian 

merupakan objek atau subjek dengan 

karakteristik tertentu (Sugiono, 2015), 

sedangkan sampel adalah bagian dari 

populasi yang mewakili karakteristik 

tersebut (Winata & Pratamawaty, 2023). 

Instrumen penelitian diuji melalui uji 

validitas untuk memastikan ketepatan 

pengukuran dan uji reliabilitas untuk 

menilai konsistensi data (Ghojjali, 2016).  

Analisis data meliputi uji asumsi 

klasik yang terdiri atas uji 

heteroskedastisitas untuk memeriksa 

kesamaan varian residual, uji normalitas 

untuk menilai distribusi residual, serta uji 

multikolinearitas untuk mengidentifikasi 

korelasi antar variabel bebas. Selanjutnya, 

digunakan analisis regresi linier berganda 

untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen 

(Ghojjali, 2013), dengan pengujian 

hipotesis melalui uji F untuk menilai 

pengaruh simultan dan uji t untuk melihat 

pengaruh parsial tiap variabel (Ghojjali, 

2016). Terakhir, koefisien determinasi (R²) 

digunakan untuk mengukur kemampuan 

model dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen, dengan nilai mendekati 1 

menunjukkan kemampuan penjelasan yang 

kuat. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian  

Uji Instrumen 

Uji Validitas 
Tabel 1. Uji Validitas Variabel X1 

 
 

Tabel 2. Uji Validitas Variabel X2 

 
Tabel 3. Uji Validitas Variabel X3 

 
Tabel 4. Uji Validitas Variabel X4 

 
Tabel 5. Uji Validitas Variabel Y 

 
 

Pe$ngujian dalam tabel diatas 

menunjukkan se$mua nilai r hitung > r tabe$l, 

maka se$mua ite$m dinyatakan valid.  

 

Uji Reabilitas 

Tabel 6 Uji Reliabilitas  

 
Be$rdasarkan hasil uji re$liabilitas yang 

disajikan pada tabe$l, se$mua variabe$l dalam 

pe$ne$litian ini me$nunjukkan nilai Cronbach's 

Alpha di atas 0,6. Nilai ini me$nunjukkan bahwa 

instrume$n yang digunakan re$liabe$l dan 

konsiste$n dalam me$ngukur se$tiap variabe$l. 

Nilai Cronbach's Alpha masing-masing 

variabe$l adalah: variabe$l layanan mobile$ 

banking (X1) se$be$sar 0,673, ke$mudahan 

pe$nggunaan (X2) se$be$sar 0,653, ke$amanan 

(X3) se$be$sar 0,766, ke$pe$rcayaan (X4) se$be$sar 

0,757, dan ke$puasan nasabah (Y) se$be$sar 0,622. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tabel 7. Uji Normalitas  
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Be$rdasarkan hasil uji normalitas 

Kolmogorov-Smirnov me$nggunakan 

SPSS, dipe$role$h nilai te$st statistic se$be$sar 

0.126 yang be$rarti le$bih be$sar dari nilai 

signifikansi 0,05 se$hingga dapat dikatakan 

data be$rdistribusi normal. 
 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 8 Uji Multikolinieritas 

 
Be$rdasarkan tabe$l koe$fisie$n output, 

nilai tole$ransi se$mua variabe$l (X1) se$be$sar 

0,430, (X2) se$be$sar 0,322, (X3) se$be$sar 0,331, 

dan (X4) se$be$sar 0,350, le$bih be$sar dari 0,10. 

Se$lain itu, nilai skor VIF se$mua variabe$l (X1) 

se$be$sar 2,325, (X2) se$be$sar 3,105, (X3) 

se$be$sar 3,019, dan (X4) se$be$sar 2,854, yang 

me$nunjukkan nilai < 10. Jadi se$suai de$ngan 

pe$rsyaratan uji multikoline$aritas, dapat 

disimpulkan bahwa tidak te$rdapat ge$jala 

multikoline$aritas pada mode$l re$gre$si. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 9 Uji Heteroskedastisitas 

 
Be$rdasarkan tabe$l di atas me$nunjukkan 

bahwa variabe$l layanan mobile$ banking (X1) 

me$miliki tingkat signifikansi pada nilai re$sidual 

absolut se$be$sar 0,870 > 0,05 maka tidak te$rjadi 

ge$jala he$te$roske$dastisitas. Variabe$l pe$rse$psi 

ke$mudahan pe$ngguna (X2) me$miliki tingkat 

signifikansi pada nilai re$sidual absolut se$be$sar 

0,579 > 0,05 maka tidak te$rjadi ge$jala 

he$te$roske$dastisitas. Ke$mudian variabe$l 

Pe$rse$psi Ke$amanan (X3) me$miliki tingkat 

signifikansi pada nilai re$sidual absolut se$be$sar 

0,406 > 0,05 maka tidak te$rjadi ge$jala 

he$te$roske$dastisitas. Se$lanjutnya variabe$l 

pe$rse$psi ke$pe$rcayaan (X4) me$miliki tingkat 

signifikansi pada nilai re$sidual absolut se$be$sar 

0,267 > 0,05 maka tidak te$rjadi ge$jala 

he$te$roske$dastisitas. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 10 Regresi Berganda 

 
Be$rdasarkan mode$l re$gre$si te$rse$but, 

maka hasil dari re$gre$si be$rganda dapat 

dije$laskan se$bagai be$rikut: 

a. 𝛼 adalah 1,634, artinya jika se$mua 

variabe$l (X) be$rnilai 0, maka variabe$l 

Y akan be$rnilai 1,634. 

b. (β1) adalah 0.186, artinya jika variabe$l 

(X1) naik se$be$sar 1, maka Y akan 

me$ngalami ke$naikan se$be$sar 0.186. 

c. (β2) adalah 0.126, artinya jika 

variabe$l (X2) naik se$be$sar 1, maka Y 

akan me$ngalami ke$naikan se$be$sar 

0.126. 

d. (β3) adalah – 0.056, artinya jika 

variabe$l (X3) naik se$be$sar 1, maka Y 

akan me$ngalami pe$nunurunan se$be$sar 

0.056. 

e. (β4) adalah 0.355, artinya jika 

variabe$l (X4) naik se$be$sar 1, maka Y 

akan me$ngalami ke$naikan se$be$sar 

0.355. 

 

 Uji Hipotesis 

Uji t 

Untuk me$ndapatkan nilai t tabe$l 

dapat me$nggunakan rumus se$bagai be$rikut 

: De$rajat be$bas (df) = n (sampe$l) – k 

(jumlah variabe$l) – 1 = 68 – 5 - 1 = 62, jadi 

nilai t tabe$l = 1.669 de$ngan taraf signifikan 

= 0,05 (5%). Be$rdasarkan tabe$l 10 di atas 

dapat dilihat hasil uji t se$bagai be$rikut: 

a. Dike$tahui nilai signifikansi pe$ngaruh 

layanan mobile$ banking (X1) te$rhadap 

Ke$puasan Nasabah (Y) se$be$sar 0,016 

< 0,05, (thitung < ttabe$l) 2.471 > 1.669, 

se$hingga dapat disimpulkan bahwa H1 
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dite$rima yang artinya te$rdapat 

pe$ngaruh positif dan signifikan antara 

layanan mobile$ banking (X1) te$rhadap 

Ke$puasan Nasabah (Y). 

b. Dike$tahui nilai signifikan pada 

pe$ngaruh pe$rse$psi ke$mudahan 

pe$nggunaan (X2) te$rhadap Ke$puasan 

Nasabah (Y) se$be$sar 0,177 > 0,05, 

(thitung < ttabe$l) 1.365 > 1.669, se$hingga 

dapat disimpulkan bahwa H2 ditolak 

yang artinya tidak te$rdapat pe$ngaruh 

positif dan signifikan antara pe$rse$psi 

ke$mudahan pe$nggunaan (X2) 

te$rhadap Ke$puasan Nasabah (Y). 

c. Dike$tahui nilai signifikan pada 

pe$ngaruh pe$rse$psi ke$amanan (X3) 

te$rhadap Ke$puasan Nasabah (Y) 

adalah 0,584 > 0,05, (thitung < ttabe$l) 

0.55 > 1.669, se$hingga dapat 

disimpulkan bahwa H3 ditolak yang 

artinya tidak te$rdapat pe$ngaruh 

signifikan antara pe$rse$psi ke$amanan 

(X3) te$rhadap Ke$puasan Nasabah (Y). 

d. Dike$tahui nilai signifikan pada 

pe$ngaruh pe$rse$psi rasa pe$rcaya (X4) 

te$rhadap Ke$puasan Nasabah (Y) 

adalah 0,000 < 0,05, (thitung < ttabe$l) 

4.464 > 1.669 se$hingga dapat 

disimpulkan bahwa H4 dite$rima yang 

artinya te$rdapat pe$ngaruh positif dan 

signifikan antara pe$rse$psi rasa pe$rcaya 

(X4) te$rhadap Ke$puasan Nasabah (Y). 

 

Uji f 
Tabel 11 Uji F  

 

Didapatkan hasil uji f pada tabe$l di 

atas me$nje$laskan nilai F hitung se$be$sar 

34.165, nilai F tabe$l de$ngan hasil 2.52, dan 

nilai signifikasi didapatkan hasil uji 0.000, 

nilai F hitung le$bih tinggi dari nilai F tabe$l 

dan signifikasi 0,05 me$mbuktikan bahwa 

variabe$l layanan mobile$ banking  (X1)  

pe$rse$psi  ke$mudahan  pe$nggunaan  (X2)  

pe$rse$psi ke$amanan (X3) pe$rse$psi 

ke$pe$rcayaan (X4) me$mpunyai pe$ngaruh 

be$rsama-sama te$rhadap variabe$l ke$puasan 

nasabah (Y).  

5. Koe$fisie$n De$te$rminasi (R2) 

Tabel 12 Koefisien Determinasi 

 

Nilai koe$fisie$n de$te$rminasi (R²) 

se$be$sar 0,664 me$nunjukkan bahwa 

se$luruh variabe$l be$bas (X) mampu 

me$nje$laskan variabe$l te$rikat (Y) se$be$sar 

66,4%, se$dangkan sisanya se$be$sar 33,6% 

dije$laskan ole$h faktor lain di luar mode$l 

yang tidak dite$liti dalam pe$ne$litian ini. 

 

Pembahasan  

Pengaruh Layanan Mobile Banking 

Terhadap kepuasan nasabah. 

Hasil uji-t menunjukkan bahwa 

layanan mobile banking (X1) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah (Y), ditunjukkan oleh nilai 

signifikansi 0,016 < 0,05 dan thitung 2,471 

> ttabel 1,669. Dengan demikian, H1 

diterima. Artinya, semakin baik kualitas 

layanan mobile banking yang diberikan, 

maka kepuasan nasabah cenderung 

meningkat. 

Mobile banking merupakan layanan 

inovatif yang memungkinkan nasabah 

melakukan transaksi seperti cek saldo dan 

transfer melalui smartphone tanpa harus ke 

bank, sehingga lebih efisien dan hemat 

waktu (Angella Tiosanna et al., 2023). 

Responden pada penelitian ini didominasi 

oleh individu berpendidikan S1 (90%) dan 
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berusia 17–23 tahun (75%), yang umumnya 

memiliki literasi teknologi lebih tinggi 

sehingga mengharapkan layanan yang 

cepat, mudah diakses, aman, dan efisien. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

Siahaan et al. (2024) serta Soumokil et al. 

(2024) yang juga membuktikan bahwa 

mobile banking berpengaruh signifikan 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah. 

Faktor penting yang memengaruhi 

kepuasan tersebut meliputi kemudahan 

akses, kecepatan layanan, antarmuka yang 

user-friendly, dan keamanan transaksi. 

b. Pengaruh persepsi kemudahan 

pengguna Terhadap kepuasan 

nasabah. 

Berdasarkan hasil uji-t, diketahui 

bahwa persepsi kemudahan penggunaan 

(X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y), ditunjukkan oleh 

nilai signifikansi 0,177 > 0,05 dan thitung 

1,365 < ttabel 1,669. Dengan demikian, H2 

ditolak. 

Hasil ini tidak sejalan dengan teori 

yang menyatakan bahwa teknologi 

seharusnya mudah digunakan (Lukiyana & 

Sofiyanti, 2020). Ketidaksesuaian ini 

kemungkinan karena mayoritas responden 

adalah generasi muda yang telah terbiasa 

menggunakan teknologi (17–23 tahun: 

75%; 24–30 tahun: 24%), sehingga 

kemudahan penggunaan bukan lagi faktor 

penentu kepuasan. Hal ini didukung temuan 

Muharromah et al. (2024) dan penelitian 

terkait pengguna JConnect Mobile, yang 

menunjukkan bahwa kemudahan 

penggunaan tidak berpengaruh langsung 

terhadap niat atau intensi penggunaan tanpa 

melalui sikap pengguna terlebih dahulu. 

c. Pengaruh persepsi keamanan 

Terhadap kepuasan nasabah. 

Berdasarkan hasil uji-t, persepsi 

keamanan (X3) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y), 

ditunjukkan oleh nilai signifikansi 0,584 > 

0,05 dan thitung 0,55 < ttabel 1,669, 

sehingga H3 ditolak. 

Hasil ini menunjukkan bahwa 

meskipun keamanan penting dalam sistem 

digital (Erina, 2021; Shafira et al., 2023), 

nasabah BRImo cenderung menganggap 

layanan mobile banking sudah aman. 

Tingginya kepercayaan pada BRI sebagai 

bank besar membuat aspek keamanan tidak 

lagi menjadi penentu utama kepuasan. Hal 

ini tercermin pada skor rata-rata tinggi 

terkait keyakinan bahwa informasi pribadi 

dilindungi (4,46), serta ketidak­khawatiran 

dalam memberikan data pribadi (4,31). 

Mayoritas responden adalah laki-laki 

(54%) dan berusia 17–23 tahun (75%). 

Kelompok usia muda yang terbiasa dengan 

teknologi (digital natives) menganggap 

keamanan sebagai fitur dasar yang pasti 

tersedia, sehingga kurang memengaruhi 

kepuasan. Temuan ini sejalan dengan 

Shafira et al. (2023) dan Alsoufi & Ali 

(2014), yang menyatakan bahwa keamanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna mobile banking, 

sedangkan faktor lain seperti kemudahan 

dan kecepatan layanan lebih dominan. 

d. Pengaruh persepsi rasa percaya 

Terhadap kepuasan nasabah. 

Berdasarkan hasil uji-t, persepsi rasa 

percaya (X4) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y), 

ditunjukkan oleh nilai signifikansi 0,000 < 

0,05 dan thitung 4,464 > ttabel 1,669. 

Dengan demikian, H4 diterima. 

Kepercayaan merupakan elemen 

penting dalam membangun hubungan 

jangka panjang antara pengguna dan 

penyedia layanan, serta berperan dalam 

mengurangi risiko dalam penggunaan 

teknologi. Distribusi jawaban menunjukkan 

item tertinggi pada pernyataan bahwa 

penyedia layanan memiliki niat baik (rata-
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rata 4,49), menandakan tingginya tingkat 

kepercayaan pengguna. 

Mayoritas responden berusia 17–23 

tahun (75%) dan tingkat kepercayaan tinggi 

juga ditunjukkan oleh 91% mahasiswa 

sebagai pengguna aktif BRImo. Temuan ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya 

(Munfaqiroh et al., 2025; Soerianto, 2017; 

Masrek et al., 2018) yang menyatakan 

bahwa perceived trust berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna 

mobile banking. 

Dengan demikian, persepsi rasa 

percaya terbukti meningkatkan kepuasan 

nasabah karena pengguna merasa data 

pribadi dan transaksi mereka aman serta 

layanan dapat diandalkan. 

 

PENUTUP  

Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan menganalisis 

faktor‐faktor yang memengaruhi kepuasan 

nasabah pengguna mobile banking BRImo 

di era digital. Hasil penelitian 

menunjukkan: 

1. Layanan mobile banking (X1) 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

2. Persepsi kemudahan penggunaan 

(X2) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

3. Persepsi keamanan (X3) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

4. Persepsi rasa percaya (X4) 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

Dengan demikian, faktor yang terbukti 

meningkatkan kepuasan nasabah adalah 

kualitas layanan dan rasa percaya, 

sedangkan kemudahan penggunaan dan 

keamanan tidak menunjukkan pengaruh 

signifikan. 

Saran 

a. Layanan Mobile Banking (X1) 

Skor terendah terdapat pada aspek 

antarmuka yang mudah dipahami 

(4,41). BRI perlu meningkatkan 

kualitas layanan  agar lebih ramah 

bagi pengguna baru melalui 

evaluasi dan penyempurnaan rutin. 

b. Persepsi Kemudahan Penggunaan 

(X2) 

Skor terendah terkait kemudahan 

menjalankan fungsi aplikasi (4,29). 

Disarankan menambahkan fitur 

personalisasi seperti quick settings, 

transaksi favorit, serta panduan 

interaktif untuk meningkatkan 

fleksibilitas penggunaan. 

c. Persepsi Keamanan (X3) 

Kekhawatiran terkait penyediaan 

informasi pribadi (4,31) 

menunjukkan perlunya peningkatan 

edukasi fitur keamanan. BRI 

disarankan memperjelas informasi 

mengenai enkripsi, autentikasi dua 

faktor, serta kebijakan privasi. 

d. Persepsi Kepercayaan (X4) 

Indikator kemampuan mengelola 

transaksi dan kesediaan 

mengandalkan layanan memperoleh 

skor 4,38. BRI perlu meningkatkan 

kinerja sistem, konsistensi layanan, 

responsivitas, dan transparansi 

untuk memperkuat kepercayaan 

pengguna. 

e. Kepuasan Nasabah (Y) 

Skor terendah pada kemudahan 

akses layanan (4,39). Perlu 

perbaikan aksesibilitas, stabilitas 

sistem, kemudahan login, dan 

efisiensi navigasi, terutama bagi 

pengguna di jaringan lemah atau 

perangkat berspesifikasi rendah. 
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