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ABSTRAK 

 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh 

kepercayaan (X1), kenyamanan (X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap 

kepuasan nasabah pada  pengguna m-banking  Bank BRI  di Kota Malang. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanasi dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah nasabah Bank BRI di Kota Malang 

yang menggunakan aplikasi BRImo. Sampel penelitian ini menggunakan rumus 

Malhotra, yang diperoleh dari sampel 90 responden. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis regresi linier berganda yang dilakukan dengan 

menggunakan program analisis SPSS 25. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel Trust (X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada  

pengguna m-banking  Bank BRI  di Kota Malang, variabel Convenience (X2) 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada  pengguna m-banking  Bank BRI  

di Kota Malang dan variabel Kualitas Layanan (X3) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada  pengguna m-banking  Bank BRI  di Kota Malang. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to test and analyze the influence of trust (X1), 

convenience (X2), and service quality (X3) on customer satisfaction in  Bank BRI 

m-banking  users in Malang City. The type of research used is explanatory research 

with a quantitative approach. The population of this study is Bank BRI customers 

in Malang City who use the BRImo application. The sample of this study used the 

Malhotra formula, which was obtained from a sample of 90 respondents. This study 

uses a multiple linear regression analysis method, which is carried out using the 

SPSS 25 analysis program. The results of this study show that the Trust variable 

(X1) has no effect on customer satisfaction in  Bank BRI m-banking  users  in 

Malang City, the Convenience variable (X2) has an effect on customer satisfaction 

in  Bank BRI m-banking  users in Malang City and the Service Quality variable 

(X3) has an effect on customer satisfaction in  Bank BRI m-banking  users in 

Malang City. 

 

Keywords: Trust, Convenience, Service Quality, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era digital saat ini yang mengalami kemajuan sangat pesat dan dapat 

kita lihat dengan adanya kemajuan teknologi telah mengubah pola hidup dan 

pola pikir masyarakat. Masa paska pandemi covid-19 juga merupakan salah satu 

penyebab perubahan perilaku masyarakat yang lebih mengarah ke akses digital. 

Pemanfaatan berbagai pola konsumsi masyarakat ke arah digital mendorong 

perbankan untuk mempercepat proses perubahan menuju perbankan digital. 

Saat ini telah banyak ditawarkan layanan perbankan digital oleh industri 

perbankan di Indonesia. Layanan perbankan digital ini tidak jauh berbeda 

dengan layanan perbankan konvensional hanya saja fitur layanan perbankan 

digital dapat diakses secara mandiri melalui aplikasi perbankan di smartphone  

tanpa harus datang ke kantor cabang bank. Menurut Peraturan Otoritas Jasa 

Keuangan (POJK) No. 12 /POJK.03/2018, tentang penyelenggaraan layanan 

perbankan digital oleh bank umum, pengertian digital banking atau perbankan 

atau perbankan digital merupakan layanan perbankan elektronik yang 

dikembangkan dengan mengoptimalkan pemanfaatan data nasabah dalam 

rangka melayani nasabah secara lebih cepat, mudah dan sesuai dengan 

kebutuhan, serta dapat dilakukan secara mandiri sepenuhnya oleh nasabah 

dengan memperhatikan aspek pengamanan.  

Layanan perbankan digital yang ditawarkan oleh Bank untuk 

meningkatkan layanannya agar nasabah dapat memperoleh layanan perbankan 

secara mandiri tanpa harus mendatangi kantor bank yaitu electronic banking. 
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Electronic banking adalah layanan yang memungkinkan nasabah bank untuk 

memperoleh informasi, melakukan komunikasi dan melakukan transaksi 

perbankan melalui alternative delivery channel media elektronik seperti 

Automatic Teller Machine (ATM), phone banking, electronic fundtansfer 

(EFT), electronic data capture (EDC), internet banking dan mobile banking. 

Salah satu fitur layanan electronic banking yang banyak diminati 

nasabah adalah mobile banking. Penggunaan mobile banking dapat 

mempermudah seseorang dalam melakukan berbagai transaksi seperti, 

melakukan pengecekan rekening, transfer dana antar rekening, hingga 

pembayaran tagihan rutin bulanan (listrik, telepon, asuransi, dsb). Mobile 

banking merupakan inovasi dari fitur layanan sebelumnya yaitu SMS banking 

dan phone banking. Bagi bank, electronic banking dapat menjadikan solusi 

mempertahankan nasabah pada era digital ini.  

 

Gambar 1. 1 Akses Perbankan di Indonesia 

Sumber: kompas.com 

Dari data di atas menunjukkan bahwa di Indonesia perkembangan 

transaksi digital terus mengalami peningkatan, dalam kurun tahun 2021-
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2022 pengguna mobile banking meningkat 22% dari 34% di tahun 2021 

kemudian meningkat menjadi 56% di tahun 2022. Peningkatan tersebut 

merupakan peningkatan dari berbagai akses perbankan di Indonesia. 

Pertumbuhan mobile banking yang didukung dengan adanya 

perkembangan teknologi, media sosial dan pola hidup masyarakat dapat 

memberikan manfaat bagi industri perbankan antara lain menghasilkan 

pendapatan fee-based income, mengurangi biaya transaksi, pengembangan 

bisnis dan meningkatkan kepercayaan serta kepuasan nasabah.  

Pada perusahaan perbankan, kepuasan nasabah merupakan hal 

pokok yang tidak boleh diabaikan karena dengan pelanggan merasa puas 

terhadap perusahaan, maka dapat mempertahankan citra perusahaan. 

Kepuasan nasabah adalah keadaan dimana konsumen merasa puas terhadap 

produk atau jasa bank karena kinerja yang dihasilkan sesuai dengan yang 

diharapkan atau lebih baik dari yang diharapkan konsumen (Zahara, 

2018:30). Terciptanya suatu kepuasan nasabah akan memunculkan berbagai 

manfaat baik bagi perusahaan maupun pelanggan itu sendiri seperti, 

terciptanya hubungan yang harmonis antara perusahaan dan pelanggan serta 

menjadi dasar pemakaian atau pembelian ulang serta terciptanya loyalitas 

pelanggan.  

Peningkatan kepuasan nasabah sebagai bentuk penilaian nasabah 

tentang kualitas inti dan rasional serta fitur kinerja menjadi lebih 

menguntungkan. Adanya kepuasan nasabah juga menjadikan upaya 

pemulihan terhadap nasabah bank seperti, nasabah yang mengalami 

masalah karena dinilai bank kurang menguntungkan. Kepuasan nasabah, 
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selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas layanan, juga ditentukan oleh 

kepercayaan nasabah serta kemudahan nasabah dalam bertransaksi.  

Kepercayaan nasabah terhadap pihak bank dalam melakukan 

hubungan transaksi berdasarkan pada suatu keyakinan bahwa pihak bank 

yang dipercayai akan memenuhi segala kewajibannya secar baik sesuai 

dengan yang diharapkan. Sedangkan menurut Kholid & Soemarso (2018) 

kepercayaan merupakan kepercayaan nasabah terhadap keandalan pihak 

bank dalam menjamin keamanan datanya. Meminim resiko, menjamin 

keamanan dan kerahasiaan data saat bertransaksi merupakan upaya dalam 

emmebangun kepercayaan nasabah. Terjaminnya keamanan serta 

kemudahan penggunaan fitur mobile banking dapat membuat nasabah 

percaya dan merasa puas dengan menggunakan aplikasi mobile banking. 

Pada penelitian Delvi (2021) menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile banking.  

Kemudahan nasabah dalam bertransaksi juga merupakan tujuan 

dalam menciptakan kepuasan nasabah. Penggunaan fitur layanan perbankan 

digital saat ini dapat mempermudah dan mempercepat nasabah dalam 

melakukan transaksi. Fitur layanan perbankan digital yang sangat diminati 

yaitu mobile banking. Kemudahan penggunaan aplikasi mobile banking 

berarti layanan mobile banking akan mudah dipahami dan mudah untuk 

digunakan, sehingga nasabah dapat dengan mudah mempelajari cara 

bertransaksi menggunakan aplikasi mobile banking. Dari hasil penelitian 

Safitri (2023) kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan mobile banking. 
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Kualitas pelayanan yang baik memegang peran utama untuk dapat 

memberikan kepuasan kepada nasabah. Pelayanan kepada nasabah akan 

memunculkan suatu tingkat kepuasan pada nasabah baik kepuasan positif 

maupun kepuasan negatif. Bagi perusahaan perbankan suatu kepuasan 

nasabah sangat diperlukan khususnya dalam rangka eksistensi perusahaan, 

sehingga nasabah akan tetap menggunakan jasa perusahaan. Pelayanan 

yang baik kepada nasabah harus selalu ditingkatkan karena dapat 

mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas. Begitupun dengan 

menciptakan adanya fitur dan layanan sesuai keinginan nasabah yang 

tersedia pada aplikasi mobile banking, juga merupakan upaya perbankan 

dalam memberikan kepuasan nasabah dalam bertransaksi. Dalam penelitian 

Kasengkang (2023) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking. 

Sektor perbankan berhasil melakukan perubahan melalui 

pengembangan aplikasi mobile banking dan mampu mendorong 

pertumbuhan bisnis masing-masing perusahaan. Salah satunya perusahaan 

yang berhasil mengembangkan aplikasi mobile banking yaitu BRI lebih 

banyak digunakan karena memiliki basis nasabah yang lebih luas dan 

mampu menciptakan fitur-fitur dalam layanan mobile banking e banking 

yang menyesuaikan kebutuhan nasabah. 
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Gambar 1. 2 Tabel Pengguna Mobile Banking 

Sumber: cnbcindonesi.com 

BRImo milik BRI mencatat jumlah pengguna tertinggi hingga 

September 2023, yakni sebanyak 29,8 juta dengan jumlah transaksi 2,18 

miliar senilai Rp 2.984 triliun. Dari hasil tersebut BRI menduduki posisi 

pertama diantara mobile banking yang dikembangkan oleh bank-bank 

Himbara yang meliputi jumlah pengguna hingga nilai transaksi. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah saya lakukan sebelumnya 

nasabah merasa puas menggunakan aplikasi BRImo, namun terdapat 

beberapa kekurangan seperti, sering terjadi kegagalan saat melakukan 

transaksi dikarenakan jaringan yang tidak stabil dan terdapat kendala 

verifikasi saat mendaftarkan di aplikasi BRImo.  

Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti akan melakukan 

penelitian dengan judul PENGARUH KEPERCAYAAN, 

KEMUDAHAN, DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH (Studi Pada Pengguna M-Banking di Kota 

Malang. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan di atas, 

maka dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah: 
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a. Bagaimana Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah pada 

Pengguna m-banking Bank BRI di Kota Malang? 

b. Bagaimana Pengaruh Kemudahan terhadap Kepuasan Nasabah pada 

Pengguna m-banking Bank BRI di Kota Malang? 

c. Bagaimana Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah pada 

Pengguna m-banking  Bank BRI di Kota Malang? 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

 Merujuk pada rumusan masalah penelitian di atas, maka tujuan 

penelitian dihasilkan adalah: 

a. Untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Kepuasan Nasabah pada Pengguna m-banking Bank BRI di Kota 

Malang. 

b. Untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Kemudahan terhadap 

Kepuasan Nasabah pada Pengguna m-banking Bank BRI di Kota 

Malang. 

c. Untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Nasabah pada Pengguna m-banking Bank BRI 

di Kota Malang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat pada pihak-pihak yang bersangkutan sebagai berikut: 
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1. Secara teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan informasi bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan khususnya manajemen pemasaran 

serta dapat digunakan sebagai bahan referensi atau pembanding 

untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan mengenai pengaruh 

kepercayaan, kemudahan dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna m-banking. 

2. Secara praktis 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan dan 

menjadi sarana implementasi ilmu yang telah diperoleh dengan 

media realita di lapangan, serta mengasah kemampuan untuk 

mengadakan penelitian ilmiah sebagai salah satu syarat menuju 

jenjang berikutnya. 

b. Bagi perbankan 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat menentukan strategi 

maupun ke dalam hal-hal yang lebih baik. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi acuan bagi peneliti lain 

yang melakukan penelitian yang sama dan juga dijadikan 

referensi untuk perkembangan dan kemajuan dalam hal 

meningkatkan kepuasan nasabah pengguna m-banking. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Simpulan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kepercayaan (X1), kemudahan (X2), dan kualitas layanan (X3) terhadap 

kepuasan nasabah pada pengguna m-banking Bank BRI di Kota Malang. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka 

dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:  

a. Variabel Kepercayaan (X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada pengguna m-banking  Bank BRI di Kota Malang. 

b. Variabel Kemudahan (X2) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pada pengguna m-banking Bank BRI di Kota Malang. 

c. Variabel Kualitas Layanan (X3) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada pengguna m-banking Bank BRI di Kota Malang. 

5.2 Keterbatasan 

Berdasarkan pada pengalaman peneliti dalam proses penelitian ini, ada 

beberapa keterbatasan yang dialami saat proses pengambilan data, antara lain: 

1. Dalam proses pengambilan data, informasi yang diberikan 

responden melalui kuesioner terkadang tidak menunjukkan 

pendapat responden yang sebenarnya, hal ini terjadi karena kadang 

perbedaan pemikiran dan pemahaman tiap responden. 

2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepercayaan tidak 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Oleh 

karena itu perlu mencari variabel lain yang mampu berpengaruh 
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signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran 

yang dapat peneliti berikan kepada pihak bersangkutan sebagai berikut: 

1) Bagi perbankan 

a. Dalam variabel kepercayaan yang tidak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, maka diharapkan Bank BRI 

dapat melakukan berbagai langkah mendalam, seperti 

konsisten dalam menyediakan layanan yang andal dan 

mempertahankan kemudahan akses, serta transparansi 

kebijakan, biaya, dan proses perbankan kepada nasabah. 

Dengan tujuan dapat membangun kepercayaan nasabah dan 

memperkuat kepuasan nasabah pengguna m-banking Bank 

BRI di Kota Malang.  

b. Peneliti berharap kemudahan akses pada penggunaan m-

banking Bank BRI dapat dipertahankan serta ditingkatkan 

untuk membantu meningkatkan kepuasan nasabah dan 

membangun hubungan yang lebih erat dengan nasabah. 

c. Mengenai kualitas layanan yang baik dalam menciptakan 

kepuasan nasabah pada pengguna m-banking dapat 

dilakukan dengan meningkatkan ketanggapan, keandalan, 

jaminan dan kualitas, serta empati kepada nasabah.  
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2) Bagi peneliti selanjutnya 

a. Diharapkan menambah variabel lain, seperti variabel 

keamanan dalam penelitian selanjutnya karena dapat 

memberikan berbagai manfaat penting, terutama dalam 

konteks kepuasan nasabah, serta dapat mengidentifikasi 

lebih jelas faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah dan merancang strategi yang lebih efektif untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah.  

b. Dalam penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengambil 

sampel yang lebih banyak dengan tujuan menghasilkan data 

yang lebih akurat. 

c. Diharapkan melakukan penelitian berkelanjutan agar dapat 

melihat dan menilai setiap perubahan perilaku responden 

dari waktu ke waktu. 
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