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Penelitian ini bertuj'uah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan digital
dan user experience terhadap kepuasan pengguna BRImo pada nasabah Bank
Rakyat Indonesia-Cabang Bengkulu. Penelitian menggunakan-metode kuantitatif
dengan jumlah responden sebanyak 120 orang. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan
SPSS.. :

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna BRImo dengan nilai t hitung
sebesar 8,336 dan nilai signifikansi 0,000. User experience juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t hitung sebesar 8,101 dan
nilai signifikansi 0,000. Secara simultan, kualitas layanan digital dan user
experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna BRImo
dengan nilai F hitung sebesar 66,043 dan nilai signifikansi 0,000. Nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,589 menunjukkan bahwa kualitas layanan digital dan
user..experience mampu menjelaskan kepuasan pengguna sebesar 58,9%,
sedangkan 41,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. ‘
Kata KunC| Kualitas Layanan Digital, User Experience, Kepuasan pengguna



ABSTRACT

THE EFFECT OF DIGITAL SERVICE QUALITY AND USER EXPERIENCE ON USER
SATISFACTION WITH THE BRIMO APPLICATION (A STUDY OF BRI CUSTOMERS AT
THE BENGKULU CITY BRANCH OFFICE)

BY :
Agel Syaputra?
Dr. Islamuddin, S.E.,M.M?

This study aimed to examine the effects of digital service quality and user
experience on user satisfaction with the BRImo application among customers of
Bank Rakyat Indonesia (BRI), Bengkulu Branch. This study employed a
quantitative method involving 120 respondents. The data were collected. through
questionnaires and analyzed using multiple linear regression with the assistance of
SPSS. :

The results showed that digital service quality had a positive and significant
effect on user satisfaction with the BRImo application, with a t-value of 8.336 and
a S|gn|f|cance value of 0.000. User experience also had a positive and significant
effect on user satisfaction, with a t-value of 8.101 and a significance value of 0.000.
Simultaneously, digital service quality and user experience had a positive and
significant effect on user satisfaction with the BRImo application, with an F-value
of 66.043 and a significance value of 0.000. The coefficient of determination (R?)
of 0.589 indicates that digital service quality and user experience explain 58.9% of
the variance in user satisfaction, while the remaining 41.1% is influenced by other
factors not examined in this study.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong
transformasi pada berbagai sektor kehidupan, termasuk sektor jasa keuangan dan
industri perbankan. P_em-anfaéta'h teknologi di}gvit-!al tidak-lagi diposisikan sebagai
inovasi pendvukun,g!" tetapi telah menjadi bagian dari strafegi utama lembaga
keuangan dalam meningkatkan efisiensi operasional, memperluas ak;es_ layanan,
serta memberikan kemudahan kepada masyarakat. Otoritas Jasa Keuangaﬁ (2024)
menjelaskan bahwa transformasi digital perbankan diarahkan untuk mencipfakan
silétem layanan keuangan yang lebih cepat, aman, efisien, dan mampu menjawéb
pérubahan kebutuhan masyarakat yang semakin mengandalkan layanan berbasis
digital.

_Eerkembangan tersebut diikuti oleh perubahan perilaku masyarakat_i dafam
rnelakukan aktivitas transaksi keuangan. Penggunaan layanan perbankan dﬁgnal
seperti mobile banking terus meningkat karena mampu memberikan kemu‘(l‘jahan
transaksi ténpa dibatasi oleh ruang dan waktu. Bank Indonesia (2025) menjelaskan
bahwa peningk@{an“penggunaan layanan digital banking nqenqnjukkan semakin
tingginya tingkat adopsi fékhologi ‘oleh masyarakat 'se'ké.lﬁigus memperkuat peran
digitalisasi sebagai salah satu pilar utama dalam pengembangan sistem pembayaran
nasional. Kondisi tersebut mendorong setiap bank untuk terus meningkatkan
kualitas layanan digital agar mampu mempertahankan kepercayaan dan kepuasan

nasabah.



Pertumbuhan penggunaan layanan digital juga tercermin dari meningkatnya
nilai transaksi digital banking di Indonesia. Bank Indonesia (2025) melaporkan
bahwa nilai transaksi digital banking mengalami peningkatan secara konsisten
selama periode 2022-2025. Peningkatan tersebut menunjukkan bahwa masyarakat
semakin menjadikan layanan digital sebagai sarana utama dalam melakukan
berbagai aktivitas keuangan. Data perkémban’gan-nilai transaksi digital banking di
Indonesia disajikan péda Tabel 1.1. »

2 Tabel 1.1

Perkembangan Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia.
Tahun 2022-2025 E

Nilai Transaksi Digital Banking
Tahun Pertumbuhan (%0)
; (Rp Triliun)
2022 52.545 30,84
2023 58.478 11,29
2024 66.090 13,02
2025 74.100* 12,12

Sumber: Bank Indonesia (2023),

Berdasarkan Tabel 1.1, Bank Indonesia (2025) menjelaskan bahwa nilai
transél%si digital banking di Indonesia menunjukkan kecenderungan meningkat dari
tahun - ke tahun. Pertumbuhan tersebut mencerminkan semakin ting’gjinya
kepercaYaan masyarakat terhadap layanan keuangan digital serta semakih luasnya
pemanfaatan feknologi dalam aktivitas perbankan. Peningkatan tersebut sekaligus
menunjukkan bahwa digitalis_a'si. telah menjadi bagilan, pen'tin-g' dallatm strategi bisnis
perbankan nasional. Semakin tir'ldgAinya inteﬁsitas penggunaan layanan digital
menuntut setiap bank untuk terus meningkatkan kualitas layanan, keamanan sistem,
serta pengalaman penggunaan agar mampu mempertahankan kepuasan dan

loyalitas nasabah.



Sebagai salah satu bank dengan jaringan pelayanan terbesar di Indonesia, PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. (2025) terus memperkuat transformasi
digital melalui pengembangan BRImo (BRI Mobile Super Apps). Aplikasi ini
mengintegrasikan berbagai layanan perbankan dalam satu platform, seperti
pembukaan rekening secara daring, transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian
produk digital, investasi, tarik tunai tan.pa kartu; hingga berbagai layanan finansial
lainnya. Pengembangén BRImo merupakan bagian dari strategi BRI dalam
meningkatka'nA kuél;tas layanan digital sekaligus memperlua§ ak;s;es‘ masyarakat
terhadap layanan perbankan yang lebih modern.

~ Keberhasilan transformasi digital BRI tercermin dari meningkatnya ju'mlah
p‘gngguna serta aktivitas transaksi melalui aplikasi BRImo. Pertumbuhan tersebUt
menunjukkan bahwa BRImo telah menjadi salah satu kanal layanan utama yahg
digunakan nasabah dalam melakukan berbagai transaksi keuangan. Peningkatan
p;énggunaan aplikasi ini juga mencerminkan semakin tingginya tingkat kepercayaan
masy‘éi-fakat terhadap layanan digital yang disediakan oleh PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thbk. Data perkembangan pengguna dan transaksi B'leo

selama periode 2022—2025 disajikan pada Tabel 1.2.

: Tabel 1.2 '
Perkembangan Pengguna dan Transaksi BRImo Tahun 2022-2025
Pengguna BR]mo TN Vo[u_r_ne_ Nilai Transaksi
Tahun e -TFransaksi -
(Juta Pengguna) (Miliar) (Rp Triliun)
2022 24,70 2,98 3411
2023 31,60 3,90 4.984
2024 38,61 4,34 5.596
2025 45,93 5,60 7.057

Sumber: PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. (2026). Laporan Tahunan 2025.



Berdasarkan Tabel 1.2, jumlah pengguna BRImo meningkat secara konsisten
dari 24,70 juta pengguna pada tahun 2022 menjadi 45,93 juta pengguna pada tahun
2025 atau meningkat sekitar 85,95% dalam empat tahun terakhir. Pada periode yang
sama, volume transaksi juga meningkat dari 2,98 miliar transaksi menjadi 5,60
miliar transaksi, sedangkan nilai transaksi bertambah dari Rp3.411 triliun menjadi
Rp7.057 triliun. Data tersebut-menuhjukkah‘ ‘bahwa BRImo telah berkembang
menjadi salah satu platfbrm digital utama PT Bank Rakyat Ihdonesia (Persero) Thk.
dalam melayahi kéblutuhan transaksi keuangan masyarakat. ~

Meningkatnya jumlah pengguna dan aktivitas transaksi melalui*- BRImo
menUnjukkan bahwa layanan perbankan digital telah menjadi kebutuhan u'tamfa
rﬁgsyarakat. Namun, pertumbuhan tersebut juga diikuti oleh meningkatnya
ekspektasi pengguna terhadap kualitas layanan yang diberikan. Nasabah tidék
hanya mengharapkan aplikasi dengan fitur yang lengkap, tetapi juga sistem yang
aéldal, proses transaksi yang cepat, keamanan data yang terjamin, serta pengalaman
pengg'ﬁnaan (user experience) yang mudah, nyaman, dan konsisten. Oleh "karena
itu, keberhasilan transformasi digital tidak hanya diukur dari peningkatan julmlah
penggun.a,‘tetapi juga dari kemampuan aplikasi dalam memberikan kualitas layanan
digital yang rﬁampu menciptakan kepuasan pengguna.

Implemenl;tééi “Iayanan digital tersebut masihl r_nengh'adébi ééjumlah kendala
yang berpotensi memengaruhi I;e-p‘uésan pe..ng>gl'ma. Qoryah (2024) menjelaskan
bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan pada aplikasi
BRImo berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, namun masih ditemukan

berbagai permasalahan seperti kesulitan login, keterlambatan proses transaksi, serta



gangguan sistem yang menghambat aktivitas pengguna. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa peningkatan jumlah pengguna belum sepenuhnya diikuti oleh
peningkatan kualitas layanan digital yang dirasakan oleh nasabah.

Hasil penelitian tersebut didukung oleh Hasyim (2023) yang menemukan
bahwa pengguna BRImo masih mengalami kendala berupa kegagalan transaksi,
fitur yang tidak berfungsi secara-optimall, sérta' gangguan sistem yang menyebabkan
proses transaksi menjédi kurang efektif. Sejalan dengan >itu, Manusiwa (2024)
mengungkapkan béﬁwa perubahan tampilan antarmuka setelah bembar‘uan aplikasi,
kegagalan transaksi, serta perlindungan privasi yang belum optimal masih'-menjadi
keluhan yang memengaruhi persepsi pengguna terhadap kualitas layanan digitql
B‘leo. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan digital tidak hanya
ditentukan oleh kelengkapan fitur, tetapi juga oleh kemampuan sistem dalém
memberikan layanan yang stabil, aman, dan andal.

| Selain kualitas layanan digital, user experience menjadi faktor penting yang
meneﬁiukan keberhasilan suatu aplikasi perbankan digital. Pengalaman pehgguna
mencerminkan persepsi terhadap kemudahan penggunaan, kenyamanan antarr’huka,
efisiensi.proses transaksi, serta pengalaman emosional selama berinteraksi dengan
aplikasi. Pufri (2025) menjelaskan bahwa aspek learnability, efficiency, dan
memorability ml'é'h.wb-erikan pengaruh positif terhadap, kep’Uaééh peTngguna BRImo,
sedangkan tingginya tingkat errc.)} }némberikaﬁ bengaruh negatif yang signifikan.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengalaman penggunaan yang baik mampu

meningkatkan persepsi positif pengguna terhadap aplikasi.



Temuan tersebut diperkuat oleh Mitana (2024) yang menyatakan bahwa
kualitas layanan digital tidak selalu memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pengguna apabila tidak didukung oleh pengalaman penggunaan yang
baik. Senada dengan itu, Wahyuni (2024) menjelaskan bahwa kemudahan navigasi,
kejelasan instruksi, serta desain antarmuka yang mudah dipahami merupakan faktor
penting dalam membentuk p_engalamah pengguna yang positif. Oleh karena itu,
kualitas layanan digit'all dan user experience merupakan dua aspek yang saling
melengkapi d'elam. nlwenciptakan kepuasan pengguna aplikasi pe”rbar.lvka‘n digital.

Sintesis berbagai penelitian tersebut menunjukkan bahwa peningkaten jumlah
peng’guna BRImo tidak secara otomatis mencerminkan tingginya tingkat kepUasen
p‘engguna. Keberhasilan transformasi digital tidak hanya diukur dari pertumbuhe‘in
pengguna dan nilai transaksi, tetapi juga dari kemampuan aplikasi dalem
memberikan layanan yang berkualitas serta pengalaman penggunaan yang positif.
Péondisi ini menunjukkan bahwa kualitas layanan digital dan user experience
merup'ekan faktor penting yang perlu diperhatikan untuk mempertahankan
kepuasan pengguna aplikasi BRImo.

Hesii penelitian terdahulu tersebut sejalan dengan fenomena yang-ditemukan
berdasarkan ebs_ervasi awal yang dilakukan peneliti di BRI Cabang Kota Bengkulu.
Selama proses :eengamatan,_masih dijumpai beberapa "haiseba'h: yang meminta
bantuan kepada petugas customer..-se‘r\-/ice meepeﬁ teller ketika melakukan transaksi
menggunakan aplikasi BRImo. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa sebagian

pengguna masih mengalami kendala dalam memanfaatkan layanan digital secara



mandiri meskipun aplikasi telah menyediakan berbagai fitur transaksi yang lengkap.

Beberapa permasalahan yang disampaikan nasabah antara lain kesulitan
melakukan login, transaksi yang berstatus pending, notifikasi transaksi yang
diterima terlambat, serta kesulitan menemukan menu layanan tertentu setelah
aplikasi diperbarui. Selain itu, sebagian .nasébah'mengaku lebih memilih melakukan
transaksi melalui kant'o.r cabang ketika mengalami gangguah pada aplikasi karena
merasa proséé pén;/elesaiannya lebih cepat dan lebih meyékkinI;an‘. Fenomena
tersebqt mengindikasikan bahwa kualitas layanan digital dan peh'galaman
penggunaan aplikasi BRImo masih belum sepenuhnya memenuhi harapan seluru»h
péjngguna.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pengguna aplikasi BRIrﬁo
tidak hanya dipengaruhi oleh banyaknya fitur yang tersedia, tetapi juga oleh kualitas
Ia;yanan digital yang diberikan serta pengalaman pengguna selama berinteraksi
dengéﬁ aplikasi. Layanan digital yang cepat, aman, stabil, dan mudah digﬂnakan
akan ‘memberikan pengalaman penggunaan yang positif sehingga m‘émpu
meningkatkan kepuasan pengguna. Sebaliknya, apabila aplikasi sering. mengalami
gangguan atéu__ sulit digunakan, maka tingkat kepuasan pengguna berpotensi
mengalami penLIJ.'f'u.nén meskipun jumlah pengguna terus m'er-li'ri'gk'aTt.

Meskipun penelitian meng;ﬁéi Akualita.s. Iéyénan digital, user experience, dan
kepuasan pengguna telah banyak dilakukan, hasil penelitian sebelumnya masih
menunjukkan temuan yang belum konsisten. Qoryah (2024), Putri (2025), dan

Wahyuni (2024) menyimpulkan bahwa kualitas layanan digital maupun user



experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi
perbankan digital. Sebaliknya, Mitana (2024) menemukan bahwa kualitas layanan
digital tidak selalu memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pengguna apabila tidak didukung oleh pengalaman penggunaan yang baik.
Perbedaan hasil tersebut menunjukkan bahwa hubungan antarvariabel masih
memerlukan pengujian lebih lanjut. |

Selain adanya 'i.nkonsistensi hasil penelitian, sebagian besar penelitian
terdahulu dilékukér; pada pengguna aplikasi mobile banking”di i{ota-kota besar
maupun pada bank yang berbeda, seperti BSI Mobile, BTN Mobile, BNI-Mobile,
dan Ollin Mobile Banking Bank Nagari. Penelitian yang secara khusus mengkaji
pé:ngaruh kualitas layanan digital dan user experience terhadap kepuasan penggu_r‘ia
aplikasi BRImo pada BRI Cabang Kota Bengkulu masih sangat terbatas. Perbedaén
karakteristik pengguna, tingkat literasi digital, serta kondisi wilayah
rr;'emungkinkan munculnya perbedaan persepsi terhadap kualitas layanan digital
maup.-u-'n pengalaman penggunaan, sehingga diperlukan penelitian pada klio‘nteks
tersebut.

Be.rdasarkan fenomena empiris, hasil observasi awal, serta adanya
kesenjangan benelitian terdahulu, penelitian ini menjadi penting uxntuk dilakukan.
Penelitian ini dl.ihérépkan»da_pat memberikan bukti_ ,emp'iri‘s' 'mér{genai pengaruh
kualitas layanan digital dan user.é)gpériencellte}hédap kepuasan pengguna aplikasi
BRImo pada nasabah BRI Cabang Kota Bengkulu. Hasil penelitian diharapkan
dapat menjadi masukan bagi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk. dalam

meningkatkan kualitas layanan digital yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan



harapan nasabah. Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul "Pengaruh Kualitas Layanan Digital dan User Experience
terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi BRImo pada BRI Cabang Kota Bengkulu."
1.2 Identifikasi Masalah
1. Kualitas layanan digital pada aplikasi BRImo masih belum sepenuhnya
optimal, yang ditunjukkan oleh .maéih adanya gangguan sistem,
keterlambatan 'tr.ansaksi, kesulitan login, serta kendaia teknis lainnya yang
dapat'rAnerﬁeBgaruhi kenyamanan nasabah dalam bertraﬁsak;i. i
2. ' User experience pengguna aplikasi BRImo masih menghadapi berbagai
kendala, seperti kemudahan penggunaan yang belum optimal, perubahan )
tampilan antarmuka setelah pembaruan aplikasi, serta navigasi yang dinil;‘ii
belum sepenuhnya mudah dipahami oleh sebagian pengguna. ‘
,‘ 3. Kepuasan pengguna aplikasi BRImo pada nasabah BRI Cabang Kota
Bengkulu diduga masih dipengaruhi oleh kualitas layanan digital dan user
experience, sehingga hubungan antara kedua variabel tersebut terhada.p
- kepuasan pengguna perlu dianalisis lebih lanjut.
1.3 Bataéan Masalah
Agar benelitian lebih terfokus, maka batasan masalah sebagai berikut:
1. Penelitia[ri' hénya berfokus pada nasabah BRI _c,aban'g‘Kbté éengkulu yang
menggunakan aplikasi BRImo o

2. Variabel independen meliputi:
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a. Kualitas layanan digital (service quality digital)
b. Pengalaman Pengguna (User Experience)
3. Dependen adalah kepuasan pengguna aplikasi BRImo.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka masalah yang timbul dapat di
rumuskan sebagai berikut: A.
1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan digital terhadap kepuasan pengguna
aplikasi BRimo pada nasabah BRI cabang Bengkulu? \
2. - Bagaimana pengaruh User experience terhadap kepuasan pengguné'aplikasi
. BRImo pada nasabah BRI cabang Bengkulu? |
3. Bagaimana pengaruh kualitas Layanan digital dan User experience seca:ra
simultan terhadap kepuasan pengguna aplikasi BRImo pada nasabah BRI
cabang Bengkulu.
1.5 T_u_juan Penelitian
1.2" Menganalisis Pengaruh kualitas layanan digital terhadap Kep@asan
| pengguna BRimo. |
2. Ménganalisis Pengaruh User experience terhadap kepuasan pengguna
BRImo.‘.‘_“_ ]
3. Menganalisis PengérU'h kualitas layanan digital 'da'.n. User experience secara

simultan terhadap kepuasan pengguna aplikasi BRimo.
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1.5 Manfaat Penelitian
1.5.1 Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan ilmu manajemen, khususnya dalam bidang kualitas layanan
digital, penggalaman pengguna, dan kepuasan pengguna layanan perbankan
digital, /N
1.5.2 Manfaat Prakti's-
1. BaAgiv BRLI Cabang Kota Bengkulu
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan perti'mbangan
dalam menyusun strategi peningkatan kualitas layanan digital dan user
experience aplikasi BRImo guna meningkatkan kepuasan pengguﬁa
serta kualitas pelayanan kepada nasabah. ‘
2. Bagi Nasabah/Pengguna Aplikasi BRImo
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan penggunandalam
menggunakan aplikasi BRImo, khususnya yang berkaitan déngan
“kualitas layanan digital dan user experience.
3. Bégi__ Peneliti Selanjutnya
Hasill‘"”pénelitian_i'ni diharapkan dapat_,meh’jaidi“ réferensi, sumber
informasi, dan bahan..béngembarll.gaﬁ'bagi penelitian selanjutnya yang
berkaitan dengan kualitas layanan digital, user experience, dan kepuasan
pengguna pada layanan perbankan digital maupun objek penelitian

lainnya.



