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ABSTRAK

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN
NASABAH PENGGUNA BRImo DI PEKANBARU

Oleh :

PELITA TAMPUBOLON
NIM. 2061201110

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh efficientcy,
fulfillment, system availabilty, dan privacy terhadap kepuasan nasabah pengguna
BRImo di Pekanbaru. Penelitian ini dilakukan di Kota Pekanbaru dengan jumlah
sampel penelitian yaitu 96 orang. Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah metode convenience sampling. Hasil penelitian yaitu (1)
Efficientcy secara parsial mempunyai pengaruh signifikan dan positif terhadap
kepuasan nasabah dengan thitung 3,090 > tianel 1,98638, (2) Fullfilment secara parsial
mempunyai pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah dengan
thitng 2,350 > tianer 1,98638, (3) System Availability secara parsial mempunyai
pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah dengan thitwng 2,030 >
traver 1,98638, (4) Effientcy, Fullfilment, System Availability, dan Privacy secara
simultan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan Fhitung
26,274 > Franer 3,70, dan (5) pengaruh Effientcy, Fullfilment, System Availability,
dan Privacy terhadap kepuasan nasabah sebesar 54,1%, sedangkan 35,9% sisanya
dipengaruhi oleh faktor-faktor luar yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Effientcy, Fullfilment, System Availability, Privacy, Kepuasan
Nasabah

ABSTRACT



THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION OF BRIMO USERS IN PEKANBARU

By :

PELITA TAMPUBOLON

NIM. 2061201110

This research aims to determine and analyze the influence efficientcy, fulfillment,
system availabilty, And privacy on customer satisfaction of BRImo users in
Pekanbaru. This research was conducted in Pekanbaru City with a total research
sample of 96 people. In this research, the sampling technique used is the method
convenience sampling. The research results are (1) Efficientcy partially has a
significant and positive influence on customer satisfaction with teount 3,090 > ttapie
1,98638, (2) Fullfilment partially has a significant and positive influence on
customer satisfaction with tcount 2,350 > trane 1,98638, (3) System Availability
partially has a significant and positive influence on customer satisfaction with tcount
2,030 > tranie 1,98638, (4) Efficiency, Fullfilment, System Availability, And Privacy
simultaneously has a significant influence on customer satisfaction with Fcount
26,274 > Fanie 3,70, and (5) influence Efficiency, Fullfilment, System Availability,
And Privacy on customer satisfaction was 54.1%, while the remaining 35.9% was
influenced by external factors not discussed in this research.

Keywords : Efficiency, Fullfilment, System Availability, Privacy, Customer
Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1.LATAR BELAKANG PENELITIAN

Di era globalisasi saat ini pengetahuan teknologi informasi dan komunikasi
berkembang sangat pesat, dan membawa perubahan yang besar terhadap aktifitas
kehidupan manusia. Beberapa sektor yang mengalami perubahan dari dampak
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin maju diantaranya
sektor perekonomian, sosial, budaya, pendidikan, pertahanan dan keamanan, serta

sektor perbankan juga tidak luput dari dampak kemajuan teknologi informasi.

Teknologi informasi berperan penting diberbagai bidang, setiap lini yang ada
disetiap lapisan masyarakat maupun pemerintahan sangat membutuhkan adanya
kemajuan teknologi. Perbankan juga tidak luput dari dalam penggunaan kemajuan
teknologi. Dengan adanya kemajuan teknologi, maka dunia perbankan bisa

menjangkau seluruh lapisan nasabahnya (Purba et al.2020).

Mobile Banking merupakan inovasi layanan dari Bank dalam memanfaatkan
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang disesuaikan pada
kebutuhan nasabah dalam memudahkan transaksi bagi para nasabah. Mobile
Banking pertama kali diperkenalkan oleh Bank Internasional Indonesia (BII)
September 1998. Langkah tersebut kemudian diikuti oleh bank-bank lain seperti
bank BRI, BCA, Bank Niaga, Mandiri dan lain-lain. Berikut data online pengguna

mobile banking di Indonesia pada tahun 2024 dapat dilihat pada gambar 1.1 berikut;



Gambar 1.1
Data Aplikasi Mobile Banking Paling Banyak Digunakan

Tahun 2024

Livin by Mandiri
INI Mobile Banking

BSI Mobile

BTN Mobile

Octo Mobile l
o]

(Persentase)

Sumber: Populix, Mei 2024

Berdasarkan hasil survei populix per Mei 2024 Mobile Banking paling bamyak
digunakan dipegang oleh BCA Mobile dengan dengan total pengguna 40%
responden. Mobile banking terpopuler kedua dipegang oleh BRImo layanan
perbankan digital dari PT. Bank Rakyat Indonesia Thk dengan perolehan sebanyak
27% responden. Posisi ketiga dipegang oleh Livin by Mandiri dengan perolehan
15% responden, diikuti oleh BNI Mobile Banking dengan 10% responden. Disusul
oleh BSI Mobile posisi kelima dengan 5% responden, Octo Mobile dengan 2%

responden, dan BTN Mobile pada posisi terakhir dengan perolehan 1% responden.



Perkembangan mobile banking di Indonesia cukup cepat karena layanan
elektronik yang diberikan oleh bank mampu menyesuaikan dengan kebutuhan
nasabah di era modern saat ini. Banyak faktor yang menyebabkan nasabah tetap
melakukan transaksi pada bank pilihannya. Mulai dekatnya lokasi, layanan yang
memuaskan, tingkat keamanan, fasilitas, kemudahan bertransaksi dan beberapa
faktor lainnya. Namun faktor yang paling menarik adalah kemudahan bertransaksi

dalam layanan mobile banking (Panjaitan 2020).

Mobile banking diciptakan dalam meningkatkan mutu layanan berbasis
teknologi informasi dan komunikasi guna mempermudah transaksi serta
mengurangi beban kerja perbankan. Beberapa bank telah menerapkan sistem
layanan mobile banking salah satunya PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk.
Atau dikenal dengan Bank BRI yang merupakan penyedia jasa perbankan
terkemuka di Indonesia. Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu bank
milik pemerintah terbesar di Indonesia berdiri tanggal 16 Desember 1895 di
Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja. Jenis sistem layanan

mobile banking yang ditawarkan oleh BRI adalah BRImo (BRI mobile).

BRI Mobile merupakan sebuah layanan transaksi yang dapat dilakukan secara
online melalui aplikasi. Aplikasi BRImo merupakan perkembangan dari bank BRI
Indonesia internet banking dan mobile banking yang sudah digunakan sebelumnya.
Ada hal-hal baru yang ada dalam BRImo dan menjadi kelebihan dari aplikasi
layanan serupa sebelumnya. Berikut beberapa kelebihan BRImo, antara lain: Fitur
didalamnya sudah lebih lengkap dan lebih canggih, sistem keamanan menggunakan

username dan sandi saat membuka aplikasi, serta menggunakan face id dan



fingerprint sehingga lebih aman, dapat mengambil serta menyetor uang tanpa
menggunakan kartu ATM, dapat melihat mutasi rekening dalam bentuk softfile,
bisa melakukan transaksi perbankan, pembayaran menggunakan QRIS, pembelian
pulsa atau data, pengisian dompet digital, pembayaran BRIZZI, transaksi belanja
online, dapat membayar tagihan (Cicilan, kartu kredit, pajak, BPJS, listrik dan

tagihan lainnya).

Berikut adalah informasi mengenai tampilan, fitur dan menu transaksi yang

dapat dilakukan pada aplikasi BRImo dapat dilihat pada gambar 1.2:

Gambar 1.2 Informasi mengenai Aplikasi BRImo

i " BRIVA Listrik BPJS
BRImo FSTVL Berlimpah Hadiah!
—— =3 o
- )
@ 0
Kartu Kredit Cicilan KAl
E Wallet Pulsa/Data
) 2 E3)
TV Kabel Q cari Fitur

PDAM Pendidikan Py

O 2 & = B8 g @&

n—— Penerimaan - TopUp  Tagihan  Setor& Lifestyle
Negara Tarik Tunai
Fast Menu @ ‘
el = [ &
= [ ] u o QRIS Debit Catatan  Investasi
Pasca Bayar SNPMB Telkom Transfer Virtual Keuangan
Catatan BRIZZI E Wallet Pulsa/Data  QF on -
Keuangan I [ ™. = E
) o |
- Donasi Konversi ~ Kartu Kredit ~ Asuransi
Signal Pajak Daerah IPL & Properti Valas

Sumber : Aplikasi BRImo

Keberadaan mobile banking menunjukkan upaya peningkatan kualitas
layanan yang diberikan oleh bank. Mobile banking muncul sebagai salah satu
layanan dari perbankan yang merupakan sebagai salah satu inovasi pelayanan bank

untuk mempermudah aktivitas perbankan karena menghilangkan batas ruang dan



waktu. Layanan perbankan yang dapat diakses dari mana saja dan kapanpun tanpa
adanya batas waktu. Dengan kualitas yang baik pula dalam membantu kelancaran
nasabah bertransaksi akan membuat nasabah menjadi puas karena kebutuhan

transaksional perbankan bisa terpenuhi (Panjaitan.2023).

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah kualitas
layanan. Menurut Pasuraman (2016), salah satu instrumen baku dalam menilai
kepuasan pelanggan adalah Service Quality (ServQual), yang meliputi tangible,
reability, responsiveness, assurance, dan emphaty. E-Service Quality pada
dasarnya merupakan pengembangan dari service quality yang diterapkan dalam
layanan media elektronik. E-Service Quality dikenal sebagai E-ServQual,
merupakan versi terbaru dari dari Service Quality (ServQual). E-ServQual
dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan

internet.

Pasuraman et al (2005) dalam Blut M (2016), menyebutkan bahwa kualitas
layanan elektronik (E-Service Quality) mengacu pada sejauh mana suatu usaha atau
toko online dalam memberikan fasilitas dalam hal berbelanja, melakukan

pembelian sampai proses penyerahan produk dan jasa secara efisien dan efektif.

Banyak penelitian menghubungkan E-Service Quality sebagai penentu
kepuasan. Pada penelitian Berlianto (2024), bahwa E-service Quality memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna BRIZZI. Safitri et al
(2022), menyatakan bahwa hasil penelitian berpengaruh secara secara simultan

seluruh indikator E-Service Quality terhadap kepuasan konsumen Shopee.



Maesaroh dan Nurtjahjadi (2024), menyatakan bahwa dimensi dari E-
Service Quality yang terdiri dari: efficiency, fulfillment, system availability dan
privacy yang mempengaruhi kepuasan nasabah. Maka, untuk melihat sejauh mana
kualitas layanan BRImo dalam meningkatkan kepuasan nasabah di Pekanbaru,
peneliti tertarik melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality

Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna BRImo di Pekanbaru.”

1.2.PERUMUSAN MASALAH

1. Apakah efficientcy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna
BRImo di Pekanbaru?

2. Apakah fulfillment berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna
BRImo di Pekanbaru?

3. Apakah system availability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pengguna BRImo di Pekanbaru

4. Apakah privacy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo
di Pekanbaru?

5. Apakah efficientcy, fulfillment, system availability dan privacy berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Pekanbaru?

1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.3.1. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh efficientcy terhadap

kepuasan nasabah pengguna BRImo di Pekanbaru.
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Fulfillment terhadap

kepuasan nasabah pengguna BRImo di Pekanbaru.



3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh System availability
terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Pekanbaru.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis Privacy terhadap kepuasan nasabah
pengguna BRImo di Pekanbaru.

5. Untuk mengetahui dan menganalisis Efficientcy, Fulfillment, System
Availability dan Privacy terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di

Pekanbaru.

1.3.2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1. Bagi praktisi dan Bank BRI, penelitian ini dapat digunakan sebagai
masukan dalam menentukan strategi maupun hal-hal yang yang
mendukung kemajuan bank.

2. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi dan sumbangan
pemikiran untuk penelitian lebih lanjut bagi para akademik dan peneliti
selanjutnya.

3. Penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan dan pengetahuan
dalam penerapan teori-teori yang telah didapatkan oleh peneliti di
bangku kuliah maupun dari referensi buku-buku khususnya dalam bidang
manajemen pemasaran.

1.4.SISTEMATIKA PENULISAN
Di dalam sistematika penulisan ini, nantinya penulis akan membagi

6 bab yang membahas masing-masing pokok permasalahan sebagai berikut:



BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

:PENDAHULUAN

Pada bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah,
perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta
sistematika penulisan.

"TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN
DAN HIPOTESIS

Dalam bab ini dijelasakan teori-teori yang mendukung
perumusan hipotesis serta sangat membantu dalam analisis
hasil penelitian nantinya. Kerangka pemikiran dijelaskan
secara singkat tentang permasalahan yang akan diteliti yaitu
tentang apa yang seharusnya terjadi dan apa yang
senyatanya. Hipotesis berisi pernyataan singkat yang
disimpulkan dari tujuan pustaka.

:METODE PENELITIAN

Pada bab ini penulis akan menentukan jenis dan sumber data
penelitian, teknik pengumpulan data, identifikasi dan
operasional variabel, serta analisis data.

:GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Pada bab ini penulis akan mengemukakan sejarah singkat
dari perusahaan, struktur organisasi dan

aktivitas perusahaan.



BAB V

BAB VI

"HASIL PENELITIAN

Dalam bab ini penulis akan mencoba memberikan
pembahasan tentang pengaruh e-service quality terhadap
kepuasaan nasabah pengguna BRImo di Pekanbaru.
:KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bab terakhir yang berisikan tentang
kesimpulan dan saran dari penelitian yang telah

dilakukan oleh penulis



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, maka diperoleh kesimpulan dalam penelitian
sebagai berikut:

1. Efficiency memiliki pengaruh signifikan dan positif, yang berarti semakin
efisien aplikasi, semakin tinggi kepuasan nasabah.

2. Fulfillment juga berpengaruh signifikan dan positif, menunjukkan bahwa
kemampuan aplikasi dalam memenuhi kebutuhan nasabah berdampak
langsung pada tingkat kepuasan mereka.

3. System availability memberikan pengaruh signifikan dan positif, menegaskan
pentingnya keandalan aplikasi untuk memberikan pengalaman pengguna yang
optimal.

4. Privacy memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan, menunjukkan bahwa
meskipun privasi penting, perannya tidak secara langsung menentukan
kepuasan nasabah.

5. Efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menandakan bahwa kombinasi
dari berbagai faktor tersebut berperan penting dalam menciptakan pengalaman

perbankan digital yang memuaskan.
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6.2. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, maka diperoleh kesimpulan dalam penelitian
sebagai berikut:

1. Bank BRI harus meningkatkan kemudahan akses dalam penggunaan
aplikasi mobile banking BRImo.

2. Bank BRI harus meningkatkan kecepatan pembayaran menggunakan scan
QR-barcode mobile banking BRImo.

3. Bank BRI harus meningkatkan berbagai macam layanan informasi
keuangan pada mobile banking BRImo.

4. Bank BRI harus memastikan bahwa BRImo dapat dipercaya melindungi
kode kunci pada saat login mobile banking.

5. Bank BRI harus meningkatkan kecepatan transaksi dan kemudahan navigasi
dalam penggunaan mobile banking BRImo untuk memberikan pengalaman
yang baik bagi nasabah.

6. Bank BRI harus memastikan fitur-fitur mobile banking BRImo tertentu
dalam aplikasi sudah benar-benar memenuhi keinginan nasabah dalam hal

kemudahan transaksi atau akses informasi
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