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Abstrak. Sektor perbankan menghadapi persaingan yang Ketat, yang mendorong bank pemerintah dan swasta mengembangkan
kreativitas dan inovasi untuk menarik nasabah melalui peningkatan layanan dan kinerja. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan mobile banking terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan. Data dikumpulkan melalui kuesioner dari 110
nasabah BRI pengguna layanan mobile banking BRImo yang berdomisili atau beraktivitas di Jakarta. Data dianalisis menggunakan
Smart Partial Least Square (SmartPLS) 4.0. Penelitian menguji empat hubungan utama. Hasil menunjukkan bahwa (1) kualitas
pelayanan mobile banking berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; (2) kualitas pelayanan mobile banking
berpengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas; (3) kepuasan pelanggan berpengaruh langsung dan signifikan terhadap
loyalitas; dan (4) kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui mediasi kepuasan pelanggan.
Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan, pada akhirnya, loyalitas
nasabah.

Kata Kunci: kualitas pelayanan; loyalitas; kepuasan pelanggan

The Effect of Mobile Banking Service Quality on Loyalty with Customer Satisfaction as an
Intervening Variable in BRI Customers

Abstract. The banking sector faces stiff competition, which encourages government and private banks to develop creativity and
innovation to attract customers through improved service and performance. This study aims to analyze the influence of the quality of
mobile banking services on loyalty through customer satisfaction. Data was collected through a questionnaire from 110 BRI customers
who use BRImo mobile banking services who are domiciled or active in Jakarta. The data was analyzed using Smart Partial Least
Square (SmartPLS) 4.0. The research examined four key relationships. The results show that (1) the quality of mobile banking services
has a direct and significant effect on customer satisfaction, (2) the quality of mobile banking services has a direct and significant effect
on loyalty; (3) customer satisfaction has a direct and significant effect on loyalty,; and (4) the quality of mobile banking services has a
significant effect on loyalty through customer satisfaction mediation. These findings suggest that good service quality can improve
customer satisfaction and, ultimately, customer loyalty.

Keywords: quality of service; loyalty,; customer satisfaction

|. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi dewasa ini telah memberikan pengaruh besar terhadap
perubahan kehidupan dan perilaku manusia, khususnya dalam sektor bisnis. Sektor bisnis memanfaatkan kemajuan
teknologi informasi dan komunikasi melalui perkembangan e-business dan internet (Sudirman & Suasana, 2018).
Salah satu sektor yang memanfaatkan perkembangan tersebut adalah perbankan.

Sektor perbankan menghadapi persaingan yang sangat ketat, yang diwujudkan melalui kreativitas dan inovasi
bank pemerintah maupun swasta dalam menarik nasabah. Dengan meningkatnya persaingan antarbank, setiap bank
berlomba memperoleh nasabah melalui peningkatan pelayanan dan kinerja secara optimal (Septiana et al., 2021).
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Untuk mengikuti kemajuan teknologi informasi dan komunikasi, perbankan terus berinovasi melalui diferensiasi
produk dan peningkatan kualitas pelayanan agar selaras dengan perkembangan teknologi dan gaya hidup.

Berdasarkan data tahun 2022 pada kuartal | (Wulandhari, 2022), jumlah pengguna aplikasi BRImo telah
mencapai 18,47 pengguna. Pertumbuhan pengguna aplikasi diproyeksikan sebesar 66,3% dan menghasilkan
transaksi finansial dengan sales volume sebesar Rp1.075 triliun atau tumbuh 131% secara year-on-year (yoy).
Sementara itu, fee-based income dari transaksi BRImo mencapai Rp724,2 miliar. Oleh karena itu, BRImo sebagai
super-app terus memberikan kemudahan transaksi digital bagi nasabah BRI yang dapat diakses dengan mudah,
cepat, aman, dan andal. Hal ini menunjukkan bahwa BRImo menjadi layanan digital banking yang semakin
diandalkan oleh nasabah, sebagaimana terlihat dari aktivitas transaksinya dan data pada Tabel 1.

Tabel 1. Rating dan Jumlah Pengunduh Aplikasi Pelayanan Perbankan Digital

Aplikasi Jumlah Pengunduh Rating Rating App Store
BRImo 10 juta+ 4,7/5 4,7/5
BCA Mobile 10 juta+ 4,4/5 3,4/5
BNI Mobile Banking 10 juta+ 4,3/5 4,7/5
Neobank by MNC Digital Bank 10 juta+ 4,25 3,9/5
Livin by Mandiri Sjuta+ 3,4/5 3,9/5
Jenius Sjuta+ 4/5 4,3/5

BTN Mobile ljuta+ 3,1/5 4/5

Digibank by DBS Indonesia ljuta+ 4,2/5 3,6/5
Jago ljuta+ 3,9/5 3,9/5
Allo Bank 100juta+ 2,9/5 1,5/5

Sumber: Play Store dan App Store, 2022

Meskipun Tabel 1 menunjukkan bahwa mobile banking BRImo menempati peringkat pertama dalam rating
dan jumlah pengunduh, hal tersebut tidak serta-merta berarti BRImo memperoleh review sempurna. Review
sempurna dapat mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Kepuasan pelanggan berasal dari
pelayanan yang terorganisasi. Kepuasan nasabah dapat membentuk hubungan yang harmonis antara penyedia jasa
dan pelanggan, kemudian menciptakan loyalitas pelanggan dan pada akhirnya menguntungkan perusahaan. Dengan
sistem dan pelayanan yang berkualitas, nasabah akan merasa puas sehingga mempertahankan dan meningkatkan
loyalitasnya terhadap perusahaan (Umah, 2019). Kepuasan nasabah BRI terhadap pelayanan mobile banking BRImo
dapat dilihat melalui rating berikut.

BRImo BRI

Sumber: Data diolah, 2023
Gambar 1. Rating Google Review BRImo
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Gambar 1 menunjukkan bahwa rating BRImo di Google Review belum sempurna. Kondisi ini mengindikasikan
bahwa salah satu faktor kualitas pelayanan belum memenuhi harapan pelanggan. Hal serupa terlihat pada rating
mobile banking BRImo di Play Store, sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 2.

BRImo BRI
©
PT Bank Rakyat Indonesia (...

4,5%
1jtulasan @ 1jt ulasan Rating 3+ © Dy

BRImo merupakan Aplikasi Keuangan Bank Digital BRI

Sumber: Data diolah, 2023
Gambar 2. Rating Play Store BRImo

Gambar 2 menunjukkan bahwa rating BRImo di Play Store juga belum sempurna, yaitu sebesar 4,5 dari nilai
yang seharusnya 5,0. Kondisi tersebut didukung oleh sejumlah komentar negatif berikut.

Penelitian ini menggunakan sejumlah studi terdahulu yang relevan dengan objek dan variabel penelitian untuk
mendukung pernyataan yang telah disusun serta mengidentifikasi perbedaan yang akan dibuktikan secara sistematis.
Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening meliputi Cynthia Anggraini Novitasari, Alfatih Sikki Manggabarani, dan
Miguna Astuti (2021); Puteri Herlanies Susanto dan Iwan Kurniawan Subagja (2019); Nadia Mauliditta Septiana, Dwi
Wahyu Artiningsih, dan Hairudinor (2021); Khoerul Umah (2019); Novia Susanti dan Arsyad Syahrian (2019);
Engkur (2018); Alan Andhika (2021); Siti Munfaqiroh dan Dike Wahyu Arminda Dacruz Rama Dea (2022); Sri
Nawangasari dan Nadea Dwirahma Putri (2020); Zarah Tumbel, Rudy S. Wenas, dan Debry Ch. A. Lintong (2022);
Mayang Julia Anggraini, Abdullah Sani, dan Arfan Harahap (2022); Anggit Triyogo (2022); Intan Permatasari dan
Eko Purwanto (2022); Didi Hariawan, Masodah Wibisono, Allicia Deana Santosa, dan Indyra Dwi Cahyaningtyas
(2021); Marliyah, M. Ridwan, dan Ayu Kartika Sari (2021); Yusfiarto (2021); Bhaswara Candraditya dan Ronny
(2021); Abdul Rashid dan Varsha Rokade (2019); Nusjirwan, Ronal Regen, dan Rio Nardo (2020); serta Joko Sadoso
Priyo, Bahtiar Mohamad, dan Raji Ridwan Adetunji (2019).
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Aplikasi penguji kesabaran. Jika ingin mengujl
seberapa level kesabaran anda, pskailah Brimo.
E-banking paling nggak stabil. Sering nge bug
dan suddenly stop. Sinyal turun sedikit Iar?gsung
stop. Sdh komplain scr offline tapi tidak ada
perbaikan, seamakin buruk versi terbarunya.

Apakah ulasan ini membantu? Yo Tidak

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero).. 2202/22

Hai Sobat BRI, mohon maaf atas kendala
yang dialami, Saat ini aplikasi BRImo dalam
keadaan normal. Jika masih mengalami
kendala, silakan kifimkan detail kendala
aplikasi BRImo melalui Whatsapp resmi BRI
08121214017 atau email callbri@bri.co.id,
Apabila sudah tidak mengalami kendala, kami
harapkan bintang 5 dari Sobat BRI, Tks~-Baron

<« u BRImo BRI 45=
Ratng dan ulasan

@ Mustagh Firin

*w 30712522

Beberapa bulan terahir fitur tank tunai gk blsa di
gunakan,, udah beberapa cara di gunakan mode
pesawat, log cut, hapus data, pake wifi, masih
aja gk bisa kalau untuk fitur lain bisa semua
kecuall tarik tunal 1!

e

Apokah ulssan ini membontu? Ya Tidak

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero... 08/01/23

Hai Sobat BRI, mohon maaf atas kendala
yang dialami. Untuk tindak lanjutnya

silakan kirimkan detail kendala melalus

email callbri@bri.co.id dan jika sudah tidak
mengalami kendala kami harapkan bintang 5
dari Sobat BRI Tks-Riyo
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-
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Rating dan ulssan
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.
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Terlalu susah respon verifikasi wajahnya..gagal2
terus, padahal gak backlight, udah proper,

gak ada yg mengahalangi wajah dll. Bilangnya
koneksi bla-bla...padahal udah di coba via kuota
data reguler/wifi sekalipun sama. Herannya akses
mobile banking lain lancar. Cuma BRImo aja
paling aneh, Mohon di tingkatkan.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)... 301122

Sobat BRI, ketika melakukan verifikasi wajah
mohon dipastikan kualitas Video baik, seperts
tidak terlalu terang, tidak membelakangi
cahaya dan tidak terlalu gelap. Apabila masih
mengalami hal yang sama, silakan kirim

detail kendala melalui Email callbri@bri.co.id.
Jika sudah tidak mengalami kendala kami
harapkan bintang 5 dari Sobat BRI, Tks~Priska

BRIMo BRI 45«
Rating dan wissan

« @

. Syahru Ramadhan
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Tadi siang, kebetulan saya butuh uang tunai
dan lupa bawa atm, pas mau coba pakai menu
tarik tunai di brima tiba2 tidak mau terbuka dan
notifikasi yang muncul katanya jaringan kurang
bagus padahal jaringan sy normal dan bagus,
bahkan saya coba putar youtube lancar2 tidak
ada bufferingnya. Sebenarnya ada kendala
apasih di aplikasi ini? Sungguh mengecewakan
Masl ratingnya saya kurangi.

Apakah ulasan Ini membantu? Ya Tidak

PT Bank Rakyat Indonesia (Persern)... 21222

Hai Sobat BRI, mohon masf atas kendala
yvang dialam:. Untuk tindak lanjutnya, silakan
kirimkan detail kendala melalui WhatsApp
08121214017 atsu Email callbrl@brico.ld
Jika sudah tidak mengalami kendala kami
harapkan bintang 5 dari Sobat BRI, Tke-Yuka

Sumber: Data diolah, 2023
Gambar 3. Komentar Negatif Pelayanan Mobile Banking BRImo
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Tabel 2. Kumpulan Resume Rating 4.5

Kategori Bintang Jumlah Persentase
Bintang 5 780.952 76.77%
Bintang 4 73.463 7.22%
Bintang 3 31.405 3.09%
Bintang 2 10.114 0.99%
Bintang 1 121.375 11.93%

Jumlah Penilaian 1.017.309 100%

Sumber: Data diolah, 2023
Gambar 3 dan Tabel 2 menunjukkan bahwa keluhan nasabah mengenai pelayanan mobile banking BRImo
benar-benar terlihat. Jenis komentar yang diposting berkaitan dengan kualitas pelayanan mobile banking BRImo.
Hal tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan nasabah BRI masih belum cukup baik.

II. METODE PENELITIAN

Data penelitian dikumpulkan melalui kuesioner kepada 110 nasabah BRI pengguna layanan mobile banking
BRImo yang berdomisili atau beraktivitas di Jakarta. Analisis data menggunakan Smart Partial Least Square
(SmartPLS) 4.0.

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah, yaitu dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang dan membangun kesetiaan nasabah terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh
badan usaha melalui proses pembelian berulang dalam waktu yang lama (Susanto & Subagja, 2019). Indikator
loyalitas terdiri atas repeat purchase, retention, dan referrals.

Variabel intervening dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan, yaitu perasaan senang atau kecewa yang
timbul dari perbandingan antara kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapannya (Kotler et al., 2020).
Indikator kepuasan pelanggan meliputi kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan
merekomendasikan.

Variabel independen merupakan variabel yang memengaruhi atau menjadi sebab perubahan maupun timbulnya
variabel dependen (Sugiyono, 2019). Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan (service quality) merupakan perbandingan antara kualitas yang diterima pelanggan (perceived quality)
setelah menerima pelayanan dan kualitas yang diharapkan (expected quality) (Kotler et al., 2020). Indikator kualitas
pelayanan terdiri atas tangible (bukti fisik), empathy (empati), responsiveness (daya tanggap), reliability (reliabilitas),
dan assurance (jaminan).

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan perhitungan metode PLS dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0, kualitas pelayanan mobile
banking berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai original sample positif sebesar
0,666 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan efektivitas kualitas pelayanan mobile banking dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,666. Dalam persentase, pengaruh tersebut dinyatakan sebesar (0,666 x
0,666) x 100% = 44,3%. Nilai t-statistic sebesar 13,455 lebih besar daripada ¢-table 0,2458, sedangkan p-value sebesar
0,000 < 0,05. Dengan demikian, seluruh kriteria terpenuhi dan Hal diterima. Temuan ini menyatakan bahwa kualitas
pelayanan mobile banking berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, nilai KL7
sebesar 0,750 merupakan nilai tertinggi kedua pada pernyataan “Aplikasi memiliki kemampuan yang dapat diandalkan
saat dibutuhkan users.” Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi BRImo dapat diandalkan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Mobile Banking terhadap Loyalitas

Berdasarkan perhitungan metode PLS dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0, kualitas pelayanan mobile
banking berpengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas. Nilai original sample positif sebesar 0,290
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan efektivitas kualitas pelayanan mobile banking dapat
meningkatkan loyalitas sebesar 0,290. Dalam persentase, pengaruh tersebut dinyatakan sebesar (0,290 % 0,290) x
100% = 8,41%. Sebaliknya, penurunan efektivitas kualitas pelayanan mobile banking diikuti oleh penurunan loyalitas.
Nilai t-statistic sebesar 3,169 lebih besar daripada ¢-table 0,2458, sedangkan p-value sebesar 0,002 < 0,05. Dengan
demikian, seluruh kriteria terpenuhi dan Ha2 diterima. Nilai KL5 sebesar 0,762 merupakan nilai tertinggi pada
pernyataan “Aplikasi cepat memproses data users.” Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan pemrosesan data pengguna
pada aplikasi BRImo menciptakan efisiensi dalam transaksi perbankan digital.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas

Berdasarkan perhitungan metode PLS dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0, kepuasan pelanggan
berpengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas. Nilai original sample positif sebesar 0,589 menunjukkan
bahwa setiap peningkatan satu satuan efektivitas kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas sebesar 0,589.
Dalam persentase, pengaruh tersebut dinyatakan sebesar (0,589 x 0,589) x 100% = 34,6%. Nilai t-statistic sebesar
7,049 lebih besar daripada ¢-table 0,2458, sedangkan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, seluruh kriteria
terpenuhi dan Ha3 diterima. Nilai KP7 sebesar 0,747 merupakan nilai tertinggi pada pernyataan “Bersedia
mempromosikan mobile banking BRI pada orang sekitar.” Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan terhadap aplikasi
BRImo mendorong pelanggan untuk mempromosikan penggunaannya kepada orang lain. Dengan demikian, kepuasan
pelanggan menjadi faktor yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan BRImo.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Mobile Banking terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan perhitungan metode PLS dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0, kualitas pelayanan mobile
banking yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan berpengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas. Nilai
original sample positif sebesar 0,392 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan efektivitas kualitas
pelayanan mobile banking yang disertai peningkatan kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas sebesar 0,392.
Dalam persentase, pengaruh tersebut dinyatakan sebesar (0,392 x 0,392) x 100% = 15,3%. Nilai t-statistic sebesar
6,636 lebih besar daripada ¢-table 0,2458, sedangkan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, seluruh kriteria
terpenuhi dan Ha4 diterima. Temuan ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh langsung
dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan.

IV. SIMPULAN

Kualitas pelayanan mobile banking berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan tersebut
berperan membentuk kepuasan pelanggan dalam mengakses aplikasi BRImo, sehingga peningkatan kualitas aplikasi
dan pemenuhan kebutuhan transaksi digital perlu menjadi fokus manajemen BRI.

Kualitas pelayanan mobile banking yang baik berkontribusi terhadap loyalitas. Oleh karena itu, manajemen
BRI perlu memperhatikan kualitas pelayanan mobile banking, termasuk kecepatan respons terhadap akses aplikasi
yang selama ini dikeluhkan pelanggan.

Kepuasan pelanggan memiliki hubungan terhadap loyalitas. Ketika kepuasan pelanggan tercapai, loyalitas
pelanggan terhadap BRImo akan terbentuk.

Kualitas pelayanan mobile banking mempunyai hubungan yang kuat terhadap loyalitas melalui peningkatan
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, strategi peningkatan loyalitas perlu diarahkan pada program yang
meningkatkan kepuasan pelanggan, bukan hanya berfokus pada pengaruh langsung kualitas pelayanan mobile banking
terhadap loyalitas.

Sebagai tindak lanjut, manajemen BRImo disarankan terus meningkatkan kualitas pelayanan untuk
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan; mengembangkan program pemasaran yang mendukung
retention customer; memberikan pelayanan yang mendorong peningkatan kepuasan dan loyalitas; serta memfokuskan
strategi pengembangan kualitas pelayanan mobile banking melalui kepuasan pelanggan. Upaya tersebut diharapkan
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan berdasarkan keunggulan BRImo dan meningkatkan loyalitas pelanggan
terhadap BRImo.
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