
 PENGARUH NASABAH EXPERIENCE DAN FITUR 

LAYANAN PADA BRI MOBILE BANKING (BRIMO) 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH PT BANK RAKYAT 

INDONESIA (PERSERO) TBK KC RAJAWALI 

SURABAYA 

 

SKRIPSI 
 

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas Akademik 

Dan Memenuhi Syarat Skripsi Mencapai Gelar Sarjana Strata 1 

Program Studi Administrasi Bisnis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Disusun oleh:  

Hana Ayuning Cahyati 

NBI : 1121900075 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS 17 AGUSTUS 1945 SURABAYA 

2023 













 

vi 
 

MOTTO 

“ Allah SWT  tidak akan membebani seorang hamba melainkan sesuai 

dengan kemampuannya” 

(Q.S Al-Baqarah:286) 

“Prosesnya mungkin ga mudah tapi endingnya bikin ga berhenti bilang 

Alhamdulillah” 

“ Only you can change your life, Nobody else can do it for you” 

Orang lain ga akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success storiesnya. Berjuanglah untuk diri sendiri 

walaupun ga ada yang tepuk tangan, kelak diri kita di masa depan akan 

sangat bangga denga napa yang kita perjuangkan hari ini. 

“God has perfect timing, never early, naver late. It takes a little patience and 

it takes a lot of faith, but it’s a worth the wait” 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja Lelah itu. Lebarkan lagi 

rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa 

yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tapi, 

gelombang-gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan”  

(Boy Candra) 

The possibility of all those possibilities being possible is just another 

possibility that can possibly happen” (Mark Lee) 
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ABSTRAK 

 

Pertumbuhan teknologi dan informasi yang saat ini bertambah pesat dan 

merambah ke semua aspek di kehidupan masyarakat. Pendorong yang utama yaitu 

menggerakkan kearah digitalisasi. Kemajuan teknologi perbankan saat ini, telah 

membuat pergerakan kearah digital banking. Seiring dengan perkembangan-

perkembangan dari BRI, terdapat begitu banyak inovasi-inovasi seperti salah satunya 

adalah mobile banking BRI. BRImo adalah versi terbaru dari BRI mobile yang 

dikembangkan oleh BRI dari segi keamanan dan fitur-fiturnya. Sistem keamanan dari 

BRImo itu sendiri lebih baik dari BRI Mobile.  Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis dan mengetahui pengaruh dari nasabah experience dan fitur layanan 

terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile banking (BRImo). adapun jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif, pengumpulan data dengan 

cara menyebarkan kuisioner, jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 99 

responden. teknis analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi dengan pendekatan non linier, uji T, koefisien determinasi R2 dan uji F. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa secara parsial nasabah experience dan fitur layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah yang menggunakan mobile banking 

Brimo dengan nilai untuk nasabah experience 0.000 > 0.05 yang berarti signifikan dan 

untuk fitur layanan nilai signifikan yang dihasilkan adalah 0,000 > 0,05. dan untuk uji 

F pada penelitian ini tidak bisa dilakukan karena 2 variabel yang tidak linier yaitu 

pada variabel Nasabah Experience (X1) dan fitur layanan (X2) sehingga untuk uji 

hipotesis F (simultan) tidak bisa dibuktikan 

Kata kunci : Nasabah Experience, Fitur layanan, mobile banking 
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ABSTRACT 

 The growth of technology and information is currently growing rapidly and 

penetrated into all aspects of people's lives. The main driver is moving towards 

digitalization. Advances in banking technology today have made a move towards 

digital banking. Along with the developments of BRI, there are so many innovations, 

one of which is BRI mobile banking. BRImo is the latest version of BRI mobile 

developed by BRI in terms of security and features. The security system of BRImo 

itself is better than BRI Mobile. This study aims to analyze and determine the effect 

of customer experience and service features on customer satisfaction using mobile 

banking (BRImo). As for the type of research used is quantitative research, data 

collection by distributing questionnaires, the number of samples in this study were 99 

respondents. The data analysis technique used in this study is regression analysis with 

a non-linear approach, T test, coefficient of determination R2 and F test. The results 

of this study indicate that partially customer experience and service features have a 

positive effect on customer satisfaction using Brimo mobile banking with a score for 

customer experience 0.000 > 0.05 which means significant and for service features 

the resulting significant value is 0.000 > 0.05. and for the F test in this study it could 

not be carried out because 2 variables were not linear, namely the Customer 

Experience variable (X1) and service features (X2) so that the F (simultaneous) 

hypothesis test could not be proven. 

Keywords: Customer Experience, Service features, mobile banking 
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