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ABSTRAK
Disertasi ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan mengkaji Pengaruh Persepsi Manfaat, Fitur Layanan dan Keamanan Aplikasi BRImo Terhadap Kepuasan serta dampaknya pada Loyalitas Nasabah. Penelitian ini dilakukan pada Nasabah BRITAMA di Wilayah Ciayumajakuning.
Penelitian dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif dan verifikatif, yaitu; mengumpulkan, menyajikan, menganalisis dan melakukan uji hipotesis, serta membuat kesimpulan dan saran. Sedangkan metode pengumpulan data yang digunakan adalah menggunakan metode survei dengan penyebaran kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan dengan jumlah sampel 400 orang. Analisis data menggunakan analisis SEM Lisrel 8.8.
Hasil penelitian secara deskriptif menunjukan bahwa Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, Keamanan, Kepuasan dan Loyalitas berada dalam kategori cukup baik sampai sangat baik.
Hasil penelitian verifikatif menunjukan bahwa: 1).Terdapat pengaruh secara simultan yang diberikan oleh persepsi manfaat, fitur layanan dan keamanan terhadap kepuasan nasabah sebesar 74.78%. dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain 2).Terdapat pengaruh persepsi manfaat terhadap kepuasan nasabah sebesar 20,29%; 3).Terdapat pengaruh fitur layanan terhadap kepuasan nasabah sebesar 22,29%; 4).Terdapat pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah sebesar 32,20%; 5).Terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah sebesar 80,11%.

Kata kunci: 	Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, Keamanan, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah
ABSTRACT
This dissertation aims to determine, analyze and examine the influence of benefit perception, service features and security of BRImo application on satisfaction and its impact on customer loyalty. This research was conducted on BRITAMA customers in the Ciayumajakuning area.
The research was conducted using descriptive and verification methods, namely; collect, present, analyze and test hypotheses, as well as make conclusions and suggestions. Meanwhile, the data collection method used was a survey method by distributing questionnaires accompanied by observation techniques and literature with a sample size of 400 people. Data analysis used SEM Lisrel 8.8 analysis.
The descriptive research results show that Benefit Perception, Service Features, Security, Satisfaction and Loyalty are in the moderate to very good category.
The results of the verification research show that: 1). There is a simultaneous influence exerted by benefit perception, service features and security on customer satisfaction of 74.78%. and the rest is influenced by other variables 2). There is an influence of benefit perception on customer satisfaction of 20.29%; 3). There is an influence of service features on customer satisfaction of 22.29%; 4). There is an influence of security on customer satisfaction of 32.20%; 5). There is an influence of satisfaction on customer loyalty of 80.11%.
Keywords : Benefit perception, Service Features, Security, Customer Satisfaction and Loyalty


RINGKESAN
Disertasi ieu tujuanna pikeun nyaho, nganalisis, jeung ngaji Pangaruh Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, jeung Kaamanan Aplikasi BRImo kana Kepuasan sarta dampakna kana Loyalitas Nasabah. Panalungtikan ieu dilaksanakeun ka Nasabah BRITAMA di Wilayah Ciayumajakuning.
Panalungtikan dilaksanakeun ngagunakeun metode deskriptif jeung verifikatif, nyaéta; ngumpulkeun, nyajikeun, nganalisis jeung ngalakukeun uji hipotesis, sarta nyieun kasimpulan jeung saran. Sedengkeun metode ngumpulkeun data anu dipaké nyaéta nganggo metode survei ku nyebarkeun kuesioner dilengkepan jeung teknik observasi jeung kepustakaan kalayan jumlah sampel 400 jalma. Analisis data nganggo analisis SEM Lisrel 8.8.
Hasil panalungtikan sacara deskriptif nuduhkeun yén Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, Kaamanan, Kepuasan, jeung Loyalitas aya dina kategori cukup hadé dugi ka sangat hadé.
Hasil panalungtikan verifikatif nuduhkeun yén: 1). Aya pangaruh sacara simultan anu dibikeun ku persepsi manfaat, fitur layanan, jeung kaamanan kana kepuasan nasabah sabesar 74,78%. sarta sisana kapangaruhan ku variabel séjén 2). Aya pangaruh persepsi manfaat kana kepuasan nasabah sabesar 20,29%; 3). Aya pangaruh fitur layanan kana kepuasan nasabah sabesar 22,29%; 4). Aya pangaruh kaamanan kana kepuasan nasabah sabesar 32,20%; 5). Aya pangaruh kepuasan kana loyalitas nasabah sabesar 80,11%.
Kata kunci: 	Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, Kaamanan, Kepuasan, jeung Loyalitas Nasabah.


PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi yang pesat telah mendorong sektor perbankan, terutama dengan adanya digitalisasi layanan seperti Mobile Banking yang memudahkan transaksi. Salah satunya adalah aplikasi BRImo dari BRI, yang memberikan kemudahan dalam berbagai transaksi seperti pembukaan rekening, transfer, pembayaran, dan pengisian e-wallet. Meskipun demikian, BRImo masih menghadapi berbagai tantangan teknis, seperti kesulitan login, gangguan koneksi, verifikasi wajah yang gagal, dan masalah keamanan yang pernah terjadi, seperti saldo yang hilang pada 2021. Selain itu, ada keluhan terkait keterlambatan update informasi rekening.
Hasil prasurvei menunjukkan bahwa meskipun BRImo dinilai cukup baik (rata-rata 3,17), masih ada ruang untuk perbaikan, terutama dalam hal fitur layanan dan keamanan. Nasabah merasa fitur yang tersedia belum cukup lengkap, dan proses verifikasi dirasa rumit. Keamanan transaksi, meskipun dianggap cukup baik, masih perlu diperkuat, terutama pada aspek PIN transaksi. Tingkat kepuasan nasabah terhadap aplikasi ini masih perlu ditingkatkan, karena perbedaan antara harapan dan kenyataan layanan berpengaruh pada tingkat kepuasan. Hal ini dapat menyebabkan ketidakpuasan yang mendorong nasabah mencari alternatif layanan m-Banking lain.
Loyalitas nasabah juga menjadi hal yang perlu diperhatikan. Berdasarkan hasil prasurvei, meskipun banyak nasabah yang bersedia terus menggunakan BRImo, mereka merasa keberatan dengan biaya administrasi dan asuransi. Rata-rata skor loyalitas mencapai 3,0215, yang menandakan loyalitas yang cukup baik. Namun, loyalitas yang lebih tinggi hanya akan tercapai jika biaya yang dikenakan sebanding dengan layanan yang diterima. Berdasarkan fenomena ini, penelitian ini bertujuan untuk meneliti lebih lanjut pengaruh persepsi manfaat, fitur layanan, dan keamanan terhadap kepuasan nasabah, serta dampaknya pada loyalitas nasabah Britama, khususnya di wilayah Ciayumajakuning.
Hasil prasurvei menunjukkan bahwa loyalitas nasabah BRITAMA terhadap BRImo masih rendah, meskipun mereka bersedia terus menggunakan aplikasi. Keberatan muncul terkait biaya administrasi dan asuransi. Loyalitas nasabah dapat meningkat jika biaya yang dikenakan sebanding dengan layanan yang diterima. Fenomena ini mendorong peneliti untuk melakukan penelitian yang berjudul: ”Pengaruh Persepsi Manfaat, Fitur Layanan Dan Keamanan Aplikasi Brimo Terhadap Kepuasan Dan Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah Britama (Survei pada nasabah Britama Se-Wilayah Ciayumajakuning)”.

METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan dua metode, yaitu deskriptif dan verifikatif. Metode deskriptif digunakan untuk mengetahui perkembangan variabel seperti persepsi manfaat, fitur layanan, keamanan, kepuasan, dan loyalitas nasabah tanpa membandingkan variabel satu sama lain. Metode verifikatif digunakan untuk menguji hipotesis mengenai hubungan antar variabel dan dampaknya pada loyalitas nasabah, baik secara parsial maupun simultan.
Metode kuantitatif dan pendekatan positivisme digunakan untuk mengumpulkan data melalui instrumen penelitian dan menganalisisnya dengan statistik untuk menguji hipotesis. Analisis verifikatif menggunakan Structural Equation Modelling (SEM), yang memungkinkan pengujian model dengan variabel perantara dan mengatasi data yang sulit seperti data tidak normal atau incomplete.
Penelitian ini menginvestigasi hubungan kausalitas antar variabel dan bersifat cross-sectional, dengan data yang dikumpulkan pada tahun 2022 dari nasabah BRITAMA di wilayah Ciayumajakuning.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua pernyataan pada variabel Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, Keamanan, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas Nasabah valid, dengan nilai rhitung lebih besar dari rkritis (0,300). Uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua variabel reliabel dengan nilai rhitung lebih besar dari 0,700.
Uji normalitas menunjukkan distribusi normal pada semua variabel. Analisis deskriptif menunjukkan rata-rata tanggapan responden cukup baik, dengan beberapa dimensi, seperti dimensi fitur layanan dan keamanan, menunjukkan kebutuhan untuk perbaikan.
Kepuasan nasabah memiliki nilai rata-rata 3,3579 (cukup baik menuju baik), sedangkan loyalitas nasabah memiliki nilai rata-rata 3,2955 (cukup baik menuju baik). Faktor seperti biaya administrasi dan penggunaan terbatas menjadi area yang perlu diperbaiki.
Model struktural menunjukkan hubungan positif antara Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, dan Keamanan terhadap Kepuasan Nasabah, dengan koefisien jalur yang mengindikasikan kontribusi positif dari ketiga variabel tersebut. Model memiliki kecocokan yang baik berdasarkan uji Goodness of Fit.
[image: ]Dengan demikian hipotesis konseptual yang diajukan telah teruji dandapat diterima. Secara lengkap model struktural untuk substruktur 1 dapat digambarkan sebagai berikut:

Sumber: Hasil olah data Lisrel (2024)
Gambar 4.2
Koefisien Jalur Persepsi Manfaat, Fitur Layanan dan Keamanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah dipengaruhi oleh Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, dan Keamanan, dengan Keamanan memiliki pengaruh terbesar (32,20%). Pengujian hipotesis menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara ketiga variabel tersebut terhadap Kepuasan Nasabah dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah. Kepuasan Nasabah berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah sebesar 80,11%.
Secara parsial:
· Persepsi Manfaat berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (0,3201).
· Fitur Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (0,3434).
· Keamanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (0,4483).
Model penelitian menunjukkan kemampuan prediksi tinggi, dengan 74,78% pengaruh Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, dan Keamanan terhadap Kepuasan Nasabah dan 80,11% pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah.
Fitur layanan BRImo seperti pengecekan mutasi dan saldo mempermudah nasabah, meskipun fitur pengajuan pinjaman dan investasi kurang diketahui. Keamanan aplikasi, termasuk sistem log-out otomatis dan enkripsi, meningkatkan kepuasan nasabah. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah terbukti signifikan, terutama bagi nasabah yang rutin menggunakan BRImo untuk transaksi.
[image: ]Loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kenyamanan dan kemudahan penggunaan BRImo, meskipun biaya administrasi dan asuransi mempengaruhi loyalitas bagi sebagian nasabah.
Uji reliabilitas mengukur konsistensi jawaban responden terhadap item kuesioner yang valid, dengan kuesioner dikatakan reliabel jika Cronbach Alpha > 0,700. Dalam penelitian ini, uji dilakukan menggunakan program Lisrel dan koefisien Alpha Cronbach’s untuk mengevaluasi konsistensi internal instrumen penelitian.
Uji Normalitas bertujuan untuk memeriksa distribusi normal variabel pengganggu dalam regresi. Uji ini menggunakan Kolmogorov-Smirnov, dengan keputusan sebagai berikut: jika nilai asymp. sig. < 0,05, data tidak terdistribusi normal; jika > 0,05, data terdistribusi normal. Untuk analisis, digunakan Structural Equation Model (SEM) dengan program seperti LISREL/Amos/PLS, yang menggabungkan pengukuran kualitas dan analisis variabel indikator dan laten. Langkah-langkah SEM meliputi membangun model teori, diagram alur, persamaan matematis, memilih matriks input, dan menginterpretasikan hasil pengujian.
[image: ]Pada tahap ini, hasil diinterpretasikan dan dianalisis secara teoritis. Model hybrid penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM).
Keterangan:

	Notasi
	Keterangan

	ξ (ksi)
	Variabel laten eksogen (variabel independen), digambarkan sebagai lingkaran pada model structural SEM

	η (eta)
	Variabel laten endogen (variabel dependen, dan juga dapat menjadi independen pada persamaan lain), juga digambarkan sebagai lingkaran

	γ (gamma)
	Hubungan langsung variabel eksogen terhadap variabel endogen

	β (beta)
	Hubungan langsung variabel endogen terhadap variabel endogen

	λ (lamda)
	Hubungan antara variabel laten eksogen ataupun endogen terhadap indikator-indokatornya

	δ (DELTA)
	Kesalahan pengukuran (measurement error) dari indikator variabel eksogen

	ε (EPSILON)
	Kesalahan pengukuran (measurement error) dari indikator variabel endogen

	ζ (ZETA)
	Kesalahan dalam persamaan yaitu antara variabel eksogen dan/atau endogen terhadap variabel endogen

	Φ (PHI)
	Kovarians/korelasi antara variabel eksogen

	X1.1
	Productivity (Produktivitas)

	X1.2
	Job performance or effectiveness (Kinerja tugas atau efektivitas)

	X1.3
	Importance to job (Pentingnya bagi tugas)

	X1.4
	Overall usefulness (Kebermanfaatan secara keseluruhan)

	X2.1
	Kemudahan akses informasi

	X2.2
	Keberagaman layanan transaksi

	X2.3
	Keberagaman fitur

	X2.4
	Inovasi produk

	X3.1
	Security (Aspek kerahasiaan)

	X3.2
	Integrity (Aspek integritas)

	X3.3
	Availability (Aspek ketersediaan)

	Y1
	Expectation (ekspektasi)

	Y2
	Performance (kinerja)

	Y3
	Comparison (perbandingan)

	Y4
	Confirmation/disconfirmation (konfirmasi)

	Z1
	Ketetapan untuk menjadi konsumen

	Z2
	Konsumen bersedia membayar lebih untuk kualitas produk atau jasa yang lebih baik

	Z3
	Konsumen bersedia membicarakan hal-hal positif kepada orang lain

	Z4
	Memberikan rekomendasi kepada orang lain.

	Z5
	Kesediaan meningkatkan frekuensi transaksi.



Konversi Diagram Alur ke dalam Persamaan Struktural dan Model Pengukuran menghubungkan indikator dengan konstruk. Setiap konstruk memiliki persamaan struktural yang menunjukkan hubungan antar variabel indikator dan variabel laten. Contoh persamaan:
· Persepsi Manfaat (ξ1) menghubungkan indikator seperti produktivitas, kinerja tugas, dan pentingnya tugas.
· Fitur Layanan (ξ2) menghubungkan indikator seperti kemudahan akses informasi dan inovasi produk.
· Keamanan (ξ3) menghubungkan indikator seperti kerahasiaan dan ketersediaan.
· Kepuasan Nasabah (η1) menghubungkan indikator seperti ekspektasi dan perbandingan.
· Loyalitas Nasabah (η2) menghubungkan indikator seperti ketetapan untuk menjadi konsumen dan kesediaan membayar lebih.
Analisis deskriptif digunakan untuk menghitung rata-rata dan standar deviasi berdasarkan skala Likert, sementara analisis verifikatif SEM menguji hubungan antar variabel laten dan indikator dengan langkah-langkah seperti spesifikasi model, identifikasi, estimasi, uji kecocokan, dan respesifikasi. Kriteria kecocokan model meliputi Chi-Square (χ2), Goodness of Fit Index (GFI), RMSEA, RMR, SRMR, dan Normed Chi-Square.
Uji Hipotesis
Pengujian Simultan
· Hipotesis 1: Menguji pengaruh Persepsi Manfaat, Fitur Layanan, dan Keamanan terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan distribusi F. Jika Fhitung > Ftabel, H0 ditolak.
· Hipotesis 2: Menguji pengaruh Persepsi Manfaat terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan distribusi t. Jika thitung > ttabel, H0 ditolak.
· Hipotesis 3: Menguji pengaruh Fitur Layanan terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan distribusi t. Jika thitung > ttabel, H0 ditolak.
· Hipotesis 4: Menguji pengaruh Keamanan terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan distribusi t. Jika thitung > ttabel, H0 ditolak.
· Hipotesis 5: Menguji pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah menggunakan distribusi t. Jika thitung > ttabel, H0 ditolak.
Uji Kelayakan Model: Model harus memiliki teori yang kuat dan memenuhi kriteria econometric model (goodness of fit). Kelayakan model dilihat dari:
1. Kesesuaian dengan Teori: Hubungan antar variabel pra-estimasi dan pasca-estimasi harus sesuai.
2. Akurasi Estimasi Parameter: Model harus memiliki estimasi parameter yang akurat dan signifikan (ρ-value < 0,05).
3. Kemampuan Menjelaskan: Model harus dapat menjelaskan hubungan antar variabel dengan Standard Error of Estimations (SE) rendah.
4. Kemampuan Memprediksi: Model harus dapat memprediksi variabel terikat dengan koefisien determinasi > 50%.
KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN
1. Persepsi Manfaat: Nasabah BRITAMA se-Ciayumajakuning merasa aplikasi BRImo cukup bermanfaat, terutama terkait keamanan transaksi. Namun, fitur top-up e-wallet masih kurang memberikan dampak positif. Evaluasi lebih lanjut diperlukan.
2. Fitur Layanan: Fitur BRImo cukup membantu, seperti pengecekan saldo mudah, namun pengajuan pinjaman digital kurang dikenal nasabah. Evaluasi fitur secara berkala diperlukan.
3. Keamanan: BRImo dinilai aman, dengan fitur otomatis log-out paling dihargai, meskipun menu untuk mengaktifkan atau memblokir kartu ATM kurang dipahami.
4. Kepuasan Nasabah: Nasabah cukup puas, terutama terkait keamanan dan kenyamanan transaksi, tetapi kurang tertarik dengan promo yang ditawarkan. Evaluasi promo perlu dilakukan.
5. Loyalitas Nasabah: Nasabah cenderung loyal, terutama dalam pembayaran rutin, meski beberapa nasabah ragu membayar biaya administrasi lebih tinggi. Evaluasi terus-menerus diperlukan.
6. Pengaruh Variabel: Persepsi manfaat, fitur layanan, dan keamanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dan berkontribusi pada loyalitas nasabah.
SARAN-SARAN
SARAN AKADEMIS
· Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi kajian serupa dan diperluas dengan variabel tambahan dan sampel lebih besar.
· Penggunaan metode lain selain SEM Lisrel dapat memberikan hasil berbeda.
SARAN PRAKTIS
1. Persepsi Manfaat: BRI dapat mengadakan webinar dan workshop untuk edukasi nasabah, serta mempromosikan fitur top-up e-wallet.
2. Fitur Layanan: Meluncurkan insentif seperti cashback untuk penggunaan fitur pinjaman dan melakukan segmentasi pasar yang lebih spesifik.
3. Keamanan: Edukasi nasabah mengenai fitur blokir kartu ATM dan perbaiki komunikasi tentang fitur keamanan.
4. Kepuasan Nasabah: Sesuaikan promo dengan kebutuhan nasabah dan pastikan informasi promo mudah dipahami.
5. Loyalitas Nasabah: Menyediakan transparansi biaya dan memberikan insentif bagi nasabah loyal dengan menggunakan BRImo secara aktif.
6. Pengaruh Persepsi Manfaat, Fitur, Keamanan: Perbaiki antarmuka aplikasi untuk kemudahan penggunaan dan keamanan lebih baik, serta integrasikan layanan keuangan lebih luas.
7. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas: Fokus pada kualitas layanan, inovasi, dan komunikasi efektif untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.
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