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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas 

Layanan, Bauran Pemasaran, dan Persepsi Keamanan Terhadap Kepu-

asan Nasabah Pengguna BRImo di Kota Semarang secara simultan dan 

parsial. Data dikumpulkan melalui metode kuesioner terhadap 100 

responden yang menjadi pengguna BRImo di kota semarang. Model 

analisis data menggunakan Model Analisis Linier Berganda. Sedang-

kan teknik analisis data menggunakan Uji F, Uji statistik t, dan Uji 

Koefisien Determinasi (Adjusted R2). Hasil penelitian ini menunjuk-

kan bahwa variabel kualitas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi 

keamanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang. Secara parsial, kualitas 

layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan masing-masing 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo 

di Kota Semarang. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Bauran Pemasaran, Persepsi 

Keamanan, Kepuasan Nasabah 

A B S T R A C T 
TThis study aims to analyze the Influence of Service Quality, 

Marketing Mix, and Security Perception on Customer Satisfaction of 

BRImo Users in Semarang City simultaneously and partially. Data 

was collected through a questionnaire method for 100 respondents 

who were BRImo users in the city of Semarang. The data analysis 

model uses the Multiple Linear Analysis Model. Meanwhile, the data 

analysis technique uses the F Test, the t statistical test, and the Deter-

mination Coefficient Test (Adjusted R2). The results of this study show 

that the variables of service quality, marketing mix, and security 

perception simultaneously have a significant effect on customer satis-

faction of BRImo users in Semarang City. Partially, service quality, 

marketing mix, and security perception each have a significant effect 

on customer satisfaction of BRImo users in Semarang City. 
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PENDAHULUAN 

 Perkembangan teknologi saat ini semakin bertumbuh dari waktu kewaktu. Kemajuan teknologi 

sudah menjadi ketergantunggan bagi kaum milenial dalam kehidupan sehari harinya. Teknologi infor-
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masi mengalami penyesuaian untuk memberikan pelayanan yang lebih baik, cepat, responsif. Tingginya 

pengguna internet saat ini menjadi peluang industri perbankan untuk mengembangkan inovasi dan 

meningkatkan pelayanannya dengan menciptakan suatu produk berbasis teknologi dalam melayani 

nasabahnya tanpa dibatasi waktu dan tempat. Produk perbankan yang lahir dari perkembangan tekno-

logi adalah electronic banking. Electronic banking salah satu jasa bank yang memberi kesempatan bagi 

nasabah untuk mendapat informasi, melakukan komunikasi dan melakukan berbagai transaksi perban-

kan melalui jaringan internet (Tampubolon, 2004). 

 Bank Service Excellence Monitor (BSEM) yang diadakan Biro Riset Infobank bekerjasama 

dengan Marketing Reseacrh Indonesia (MRI) merupakan serangkaian program tahunan dalam peman-

tauan untuk mengukur layanan yang diberikan pihak bank dengan kebutuhan nasabah. Berikut adalah 

kategori performa terbaik Chatbot Bank dan Mobile Banking tahun 2024 yang dapat dilihat pada gambar 

Gambar 1 berikut ini: 

 

Gambar 1. Brimo Peringkat 1 Chatbot Bank dan Mobile banking performa terbaik 2024 

Sumber: Bank Service Excellence Monitor (BESM) 2024 yang diadakan Biro Riset Infobank bekerja-

sama dengan Marketing Research Indonesia (MRI) 

 Berdasarkan survei yang dilakukan oleh lembaga riset MRI dan bekerja sama dengan majalah 

infobank, BRI dinobatkan memiliki performa terbaik chatbot bank 2024. Hal ini menunjukkan bahwa 

BRImo mobile banking terbaik versi penilaian MRI dan menduduki peringkat 1 di tahun 2024, sehingga 

hal tersebut dapat meningkatkan penggunaan BRImo pada masyarakat. Bank BRI tetap harus menerap-

kan strategi pemasaran yang lebih kuat dan tepat agar para nasabah lebih berkomitmen dalam menggu-

nakan aplikasi BRImo yang ditawarkan. 

 Bank tidak akan dapat mencapai tujuannya dalam menjalankan fungsinya dengan baik apabila 

tidak didukung oleh kemajuan teknologi yang dimilikinya. Kesuksesan sebuah bank dapat dipengaruhi 
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oleh jumlah nasabah yang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh bank tersebut. Kepuasan yang 

diberikan bank kepada nasabah salah satunya didukung melalui kualitas pemberian pelayanan yang baik 

kepada nasabah. Bank memberikan pelayanan kepada nasabah harus sesuai dengan standar atau prinsip 

yang telah ditetapkan, sehingga bank dapat memberikan pelayanan maksimal yang menghasilkan ke-

puasan nasabah 

 Bank BRI dalam kegiatan operasionalnya menerima keluhan keluhan dari nasabahnya baik 

secara langsung maupun ulasan diberbagai media dan juga melalui aplikasi Google Playstore dan 

Appstore. Berdasarkan studi kasus yang ada dengan nasabah BRI pengguna BRImo di Kota Semarang 

adanya keluhan dari Taufik mengenai susah login pada aplikasi BRImo dan sering gagal transaksi pada 

pergantian jam 24.00 sampai jam 01.00. Adanya keluhan nasabah tersebut menunjukan pihak bank 

belum maksimal dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya, sehingga nasabah menjadi kurang 

puas. 

 Dikarenakan pengguna aplikasi BRImo terus mengalami peningkatan setiap tahunnya, namun 

faktanya masih banyak keluhan yang dirasakan nasabah terkait kualitas pelayanan yang diberikan. Oleh 

karena itu, adanya ketidaksesuaian antara realita dengan ekspektasi nasabah yang tentunya berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menjadi koreksi penting bagi pihak bank dalam meningkatkan 

kualitas layanannya terutama pada aplikasi BRImo. Berikut keluhan nasabah yang menggunakan 

BRImo dapat dilihat pada Tabel 1 berikut ini: 

Tabel 1. Keluhan Nasabah Pada Aplikasi Bri Mobile Banking 

Keluhan Nasabah Ulasan Tanggal 

Sering Error, Setiap Mau Login Transaksi 

Ada Saja Kendalanya 
Mr.Gagah 19 Juni 2024 

Tidak Bisa Login, Kartu Kredit Tidak Bisa 

Ditambahkan, Selalu Error, Please Help Fix It 
Chandraoctavianus 16 Juni 2024 

Sudah Beberapa Minggu Ini Brimo Sangat Susah 

Sekali Diakses, Untuk Login Saja Ad Gangguan 

Sdh Login Pake Face Scan Jg Sma Tidak Bisa. 

Sdh Update Brimo Jg Ttp Sama. Dr Pihak Bri 

Apakah Ada Tindakan Untuk 

Hal Ini? Sy Jadi Susah Untuk Bertransaksi. 

Parwatii 14 Juni 2024 

Aplikasi Bank Tidak Bertanggung Jawab 

Transaksi D Proses Udah Kita Laporkan 1 Minggu 

Yang Lalu Dana Masih Belum 

Masuk Ke Rek Kita 

Tio122 7 Juni 2024 

Transfer Via Qris Status Di Proses Tapi Saldo 

Terpotong Dan Itu 4 Kali Transaksi Begitu Terus. 

Sudah Melakukan Pengajuan Dan Nelpon Call 

Center 2 Kali, Kenapa Bri Bad Quality Sprit Ini 

Sudah 10 Hari Saldo Belum 

Balik Ke Rekening 

Apripram 7 Juni 2024 

Saya Mau Top Up Oco Temen, Pas Konfir Kirim Fentanyllll 6 Juni 2024 
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Keluhan Nasabah Ulasan Tanggal 

Bacanya Gagal, Eh Malah Saldo Kepotong, D 

Aktivitas Ga Ada Sukses Atau Gagal Nya, Namun 

D Pengeluaran Dan Mutase Ada, Namun Ga Tau 

Sukses Atau Ga,Payah Brimo Sekarang Sangat 

Perlu Di Pertimbangkan Dalam Transaksi Nya 

Sudah Ga Aman 

Sumber: Ulasan aplikasi Brimo pada Appstore (2024) 

 Berdasarkan ulasan yang ada tentunya aplikasi BRImo masih banyak memerlukan evaluasi dari 

segi kualitas layanan yang diberikan, promosi yang ada, dan juga membenahi keamanan yang ada pada 

aplikasi tersebut masih banyak permasalahan yang ada seperti saldo kepotong, sistem yang sering error, 

dan kendala susah lainnya yang tentunya merugikan banyak nasabah pengguna aplikasi BRImo. Pada 

penelitian ini akan diteliti lebih lanjut mengenai kualitas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi 

keamanan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang. 

 Pertimbangan pemilihan Kota Semarang dikarenakan adanya beberapa permasalahan yang 

relevan dengan masalah yang ingin penulis teliti, serta lokasi penelitian di Kota Semarang merupakan 

kota industri dengan segala aktivitas ekonomi masyarakatnya yang sudah mengadopsi layanan teknologi 

dari perbankan dan cukup mewakili kriteria untuk dilakukan pengambilan sampel, dikarenakan penulis 

sudah melakukan pra survei secara langsung diwilayah tersebut kemudian penulis juga sudah 

melakukan wawancara dengan beberapa orang dan juga mengamati kondisi sekitar dengan hasil menun-

jukan bahwa memang ada masalah yang sesuai dengan karakter permasalahan yang akan di teliti. 

 Beberapa penelitian yang ada kaitannya tentang pengaruh kepuasan dalam layanan mobile 

banking dengan variabel-variabel yang mempengaruhi yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu 

sehingga menghasilkan temuan yang saling berbeda (research gap). Berikut penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti terdahulu yaitu Kualitas Pelayanan memiliki peran penting dalam memengaruhi kepuasan 

penggunaan BRImo. Aspek-aspek seperti kemudahan penggunaan, kecepatan transaksi, ketersediaan 

fitur yang lengkap, keamanan, dan responsif terhadap masalah pengguna dapat secara signifikan meme-

ngaruhi kepuasan pengguna terhadap aplikasi tersebut. Pelayanan yang berkualitas tentunya merupakan 

kunci keberhasilan suatu perusahaan terutama pada kegiatan operasional perbankan. Menurut 

Tjiptono (2017) kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan pengendalian  yang diharapkan 

dapat memenuhi kegiatan pelanggan. Penelitian terdahulu yang dilakukan Hasyim et al. (2023), 

Heriyanto et al. (2021), Hendrawan & Mas’ud (2023), Munarsih & Pratama (2022) menjelaskan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun Kasinem (2020) menje-

laskan bahwa kualitas pelayanan tidak berpenggaruh signifikan kepuasan nasabah. 

 Bauran Pemasaran atau lebih dikenal dengan marketing mix biasanya banyak digunakan 

perusahaan untuk strategi pemasaran produk dan layanannya untuk mencapai target sesuai yang dibu-
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tuhkan terutama pada perbankan. Menurut Kotler dalam Purbohastuti (2021) bauran pemasaran adalah 

sekumpulan alat pemasaran yang dapat digunakan oleh perusahaan untuk mencapai tujuan pemasa-

rannya dalam pasar sasaran. Penelitian terdahulu yang dilakukan Sunarsi (2020), Nurbani et al. (2019), 

Aprileny et al. (2022), Yasmin et al. (2021) menjelaskan bahwa bauran pemasaran berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun Hijriah et al. (2020) menjelaskan bahwa bauran 

pemasaran tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 Persepsi Keamanan yang merupakan suatu perlindungan dari bahaya atau ancaman sebagai 

tingkat keyakinan seseorang atas terjaminnya keamananan informasi data pribadi mereka. Keamanan 

perusahaan terutama perbankan adalah hal yang sangat penting bagi nasabah tentunya akan sangat 

mempengaruhi kepuasan pengguna jasa perbankan. Menurut Kartika (2018) Persepsi keamanan adalah 

sebagai keyakinan individu terhadap privasi dan keamanan informasi pribadi mereka. Penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Lubis & Lukman (2023), Pranoto & Setianegara (2020), Wandi et al. (2020) menje-

laskan bahwa persepsi keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun 

Pratiwi et al. (2020) menjelaskan bahwa persepsi keamanan tidak berpengaruh signifikan terdahap 

kepuasan pengguna. 

METODE PENELITIAN 

 Desain penelitian dalan penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif jenis kausalitas. Jenis 

data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer teknik pengumpulan untuk pene-

litian ini didapat melalui hasil penyebaran kuesioner. Pada penelitian ini kuesioner dibagikan kepada 

nasabah pengguna aplikasi BRImo di Kota Semarang yang akan dijadikan sebagai bahan data primer. 

Selain itu juga menggunakan data sekunder. Pada penelitian ini populasinya yaitu seluruh nasabah 

pengguna aplikasi BRImo di Kota Semarang. Jenis sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling, 

sehingga pada penelitian ini membutuhkan data sejumlah 100 responden dari nasabah pengguna aplikasi 

BRImo di Kota Semarang. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam peneltian ini adalah 

kuesioner dan studi pustaka. Model analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

linear berganda. 

Hipotesis 

H1 : Diduga kualitas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan secara simultan berpe-

ngaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang. 

H2 : Diduga kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BRImo di Kota Semarang. 

H3 : Diduga bauran pemasaran secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BRImo di Kota Semarang. 
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H4 : Diduga persepsi keamanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BRImo di Kota Semarang. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji validitas kualitas layanan  

Tabel 2. Hasil uji validitas variabel kualitas layanan 

No Indikator rhitung rTabel Sig. Keterangan 

1 X1.1.1 0,800 0,196 0 VALID 

2 X1.1.2 0,758 0,196 0 VALID 

3 X1.1.3 0,701 0,196 0 VALID 

4 X1.2.1 0,79 0,196 0 VALID 

5 X1.2.2 0,801 0,196 0 VALID 

6 X1.2.3 0,756 0,196 0 VALID 

7 X1.3.1 0,728 0,196 0 VALID 

8 X1.3.2 0,778 0,196 0 VALID 

9 X1.3.3 0,792 0,196 0 VALID 

10 X1.4.1 0,795 0,196 0 VALID 

11 X1.4.2 0,806 0,196 0 VALID 

12 X1.4.3 0,799 0,196 0 VALID 

13 X1.5.1 0,788 0,196 0 VALID 

14 X1.5.2 0,753 0,196 0 VALID 

15 X1.5.3 0,726 0,196 0 VALID 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui bahwa hasil analisis membuktikan bahwa koesisien rhitung 

dari semua indikator pada variabel kualitas layanan lebih besar dari rTabel 0,196 maka semua indikator 

dinyatakan valid. Dapat diketahui juga bahwa indikator empathy (X1.4.2) memiliki nilai tertinggi sebesar 

0,806 sedangkan indikator tangibles (X1.1.3) memiliki nilai terendah 0,701. Hasil uji validitas kualitas 

layanan diperkuat dengan nilai signifikansi < 0.05 yaitu sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa 

semua indikator semua variabel kualitas layanan dikatakan valid. 

Uji validitas bauran pemasaran 

Tabel 3. Hasil uji validitas variabel bauran pemasaran 

No Indikator rhitung rTabel Sig. Keterangan 

1 X2.1 0,841 0,196 0 VALID 

2 X2.2 0,822 0,196 0 VALID 

3 X2.3 0,890 0,196 0 VALID 

4 X2.4 0,815 0,196 0 VALID 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 
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 Berdasarkan Tabel 3 dapat diketahui bahwa hasil analisis membuktikan bahwa koesisien rhitung 

dari semua indikator pada variabel bauran pemasaran lebih besar dari rTabel 0,196 maka semua indikator 

dinyatakan valid. Dapat diketahui juga bahwa indikator place (X2.3) memiliki nilai tertinggi sebesar 

0,890 sedangkan indikator promotion (X2.4) memiliki nilai terendah 0,815. Hasil uji validitas bauran 

pemasaran diperkuat dengan nilai signifikansi < 0.05 yaitu sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan 

bahwa semua indikator semua variabel kualitas layanan dikatakan valid. 

Uji validitas persepsi keamanan 

Tabel 4. Hasil uji validitas variabel persepsi keamanan 

No Indikator rhitung rTabel Sig. Keterangan 

1 X3.1 0,886 0,196 0 VALID 

2 X3.2 0,804 0,196 0 VALID 

3 X3.3 0,86 0,196 0 VALID 

4 X3.4 0,841 0,196 0 VALID 

5 X3.5 0,865 0,196 0 VALID 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 4 dapat diketahui bahwa hasil analisis membuktikan bahwa koesisien rhitung 

dari semua indikator pada variabel persepsi keamanan lebih besar dari rTabel 0,196 maka semua indikator 

dinyatakan valid. Dapat diketahui juga bahwa indikator privacy (X3.1) memiliki nilai tertinggi sebesar 

0,886 sedangkan indikator authentication (X3.2) memiliki nilai terendah 0,804. Hasil uji validitas 

persepsi keamanan diperkuat dengan nilai signifikansi < 0.05 yaitu sebesar 0,000. Maka dapat disim-

pulkan bahwa semua indikator semua variabel persepsi keamanan dikatakan valid. 

Uji validitas persepsi keamanan 

Tabel 5. Hasil uji validitas variabel persepsi keamanan 

No Indikator rhitung rTabel Sig. Keterangan 

1 Y1.1 0,885 0,196 0 VALID 

2 X1.2 0,910 0,196 0 VALID 

3 X1.3 0,895 0,196 0 VALID 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 5 dapat diketahui bahwa hasil analisis membuktikan bahwa koesisien rhitung 

dari semua indikator pada variabel kepuasan nasabah lebih besar dari rTabel 0,196 maka semua indikator 

dinyatakan valid. Dapat diketahui juga bahwa indikator Krtidakinginan berpindah ke penyedia jasa lain 

(Y1.2) memiliki nilai tertinggi sebesar 0,910 sedangkan indikator perasaan puas dengan layanan yang 

didapatkan (Y1.1) memiliki nilai terendah 0,885. Hasil uji validitas kepuasan nasabah diperkuat dengan 

nilai signifikansi < 0.05 yaitu sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa semua indikator semua 

variabel kepuasan nasabah dikatakan valid. 
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Uji reliabilitas 

Uji reliabilitas kualitas layanan 

Tabel 6. Hasil uji reliabilitas kualitas layanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Standar Minimum N of Items Keterangan 

0,951 0,70 15 RELIABEL 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 6 dapat diketahui bahwa hasil analisis uji reliabilitas pada variabel kualitas 

layanan. Untuk menjadi tolok ukur variabel kualitas layanan dapat diketahui pada Tabel Reliability 

Statistics menunjukan nilai Cronbach's Alpha 0,951 sehingga nilai alpha yang diperoleh adalah reliabel, 

karena nilai tersebut sudah melebihi standar 0,70. 

Uji reliabilitas bauran pemasaran 

Tabel 7. Hasil uji reliabilitas bauran pemasaran 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Standar Minimum N of Items Keterangan 

0,836 0,70 4 RELIABEL 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 7 dapat diketahui bahwa hasil analisis uji reliabilitas pada variabel bauran 

pemasaran. Untuk menjadi tolok ukur variabel bauran pemasaran dapat diketahui pada Tabel Reliability 

Statistics menunjukan nilai Cronbach's Alpha 0,836 sehingga nilai alpha yang diperoleh adalah reliabel, 

karena nilai tersebut sudah melebihi standar 0,70. 

Uji reliabilitas persepsi keamanan 

Tabel 8. Hasil uji reliabilitas persepsi keamanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Standar Minimum N of Items Keterangan 

0,904 0,70 5 RELIABEL 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 8 dapat diketahui bahwa hasil analisis uji reliabilitas pada variabel persepsi 

keamanan. Untuk menjadi tolok ukur variabel persepsi keamanan dapat diketahui pada Tabel Reliability 

Statistics menunjukan nilai Cronbach's Alpha 0,904 sehingga nilai alpha yang diperoleh adalah reliabel, 

karena nilai tersebut sudah melebihi standar 0,70. 

Uji reliabilitas kepuasan nasabah 

Tabel 9. Hasil uji reliabilitas kepuasan nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Standar Minimum N of Items Keterangan 

0,878 0,70 3 RELIABEL 
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Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 9 dapat diketahui bahwa hasil analisis uji reliabilitas pada variabel kepuasan 

nasabah. Untuk menjadi tolok ukur variabel kepuasan nasabah dapat diketahui pada Tabel Reliability 

Statistics menunjukan nilai Cronbach's Alpha 0,878 sehingga nilai alpha yang diperoleh adalah reliabel, 

karena nilai tersebut sudah melebihi standar 0,70. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 
Gambar 2. Grafik Histogram 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan gambar 2 dapat dilihat bahwa residual terdistribusi secara normal, karena berben-

tuk simetris dan tidak mengarah ke kanan ataupun ke kiri. Berikut adalah gambar hasil pengujian nor-

malitas data menggunakan grafik normal plobability plot (p-plot) dapat dilihat pada gambar 3. 

 

Gambar 3. Grafik Normal Probability Plot 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 
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 Gambar 3 dapat dilihat bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal. Hal ini menunjukan bahwa data residual distribusi secara normal dan model regresi 

variabel-variabel memenuhi asumsi normalitas. Selain menggunakan uji grafik, dilakukan uji one 

sample kolmogorov-smirnov. Residual berdistribusi normal apabila nilai signifikansi > 0,05. Berikut 

adalah hasil uji one sample kolmogorov-smirnov. 

Tabel 10. Hasil Uji Normalitas One Sample K-S 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean 0,0000000 

Std. Deviation 0,72209806 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 0,094 

Positive 0,094 

Negative -0,084 

Test Statistic 0,094 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,030c 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed) 

Sig. ,326d 

99% 

Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

0,314 

Upper 

Bound 

0,338 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 10 dapat diketahui bahwa uji one sample kolmogorov-smirnov dengan 

pendekatan exact Monte Carlo Sig. (2-tailed). Metode Monte Carlo merupakan metode pengambilan 

sampel yang berulang akan menghasilkan estimasi yang tidak bias dan dapat diandalkan, bahkan dalam 

keadaan dimana tidak menunjukkan gejala (Metha dan Patel, 2010). Selain itu metode monte carlo 

memiliki beberapa kelebihan yaitu estimasi monte carlo disertai dengan adanya presentase kepercayaan 

yang didalamnya nilai p dijamin berada pada tingkat kepercayaan yang ditentukan. Pada penelitian ini 

dapat dilihat pada Tabel 10. bahwa hasil uji one sample kolmogorov-smirnov dengan pendekatan exact 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) sebesar 0.314. Maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal, 

dikarenakan nilai Sig. > 0,05. 

Uji multikolonieritas 

Tabel 11. Hasil Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas Layanan 0,205 4,870 
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Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Bauran Pemasaran 0,248 4,028 

Persepsi Keamanan 0,265 3,770 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Data Primer yang diolah,2024 

 Berdasarkan Tabel 11 dapat diketahui bahwa nilai tolerance > 0,10 dan juga nilai VIF < 10. 

Maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada korelasi antar seluruh variabel dengan kata lain tidak ada 

multikolonieritas antar variabel independent dalam model regresi. 

Uji heteroskedastisitas 

 

Gambar 3. Grafik Scatterplot 

Sumber: Data Primer yang diolah,2024 

 Berdasarkan gambar 3 pada grafik scatterplot menunjukan bahwa titik-titik tersebut tidak 

terdapat pola khusus yang jelas, menyebar secara acak dan tersebar baik diatas maupun dibawah angka 

0 pada sumbu Y. Dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi. Selain 

itu, pengujian heteroskedastisitas juga dilakukan dengan uji glejser yang dapat dilihat pada Tabel 12. 

Tabel 12. Hasil Uji Glejser 

Coefficientsa 

Model Sig. 

1 (Constant) 0,064 

Kualitas Layanan 0,422 

Bauran Pemasaran 0,987 

Persepsi Keamanan 0,291 

a. Dependent Variable: ABRESID 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 12 dapat diketahui bahwa hasil uji glejser memiliki nilai Sig. pada variabel 

kualitas layanan sebesar (0,422), variabel bauran pemasaran sebesar (0.987), dan variabel Persepsi 
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keamanan sebesar (0,291) yang dimana lebih besar dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa model 

regresi tidak terjadi adanya gejala heteroskedastisitas. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 13. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

   B 

1 (Constant) 0,195 

  Kualitas Layanan 0,055 

  Bauran Pemasaran 0,255 

  Persepsi Keamanan 0,232 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 13 diketahui bahwa variabel kepuasan nasabah dipengaruhi oleh variabel 

kualityas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan dengan persamaan regresi sebagai 

berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Kepuasan Nasabah = 0,195 + 0,055 Kualitas Layanan + 0,255 Bauran Pemasaran + 0,232 Persepsi 

Keamanan + e 

Berdasarkan persamaan regresi di atas, dapat diinterpretasikan sebagai berikut:  

1. Nilai Konstanta (α) = 0,195 

 Nilai konstanta merupakan nilai variabel kepuasan nasabah pengguna BRImo jika variabel 

kualitas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan bernilai 0 (nol). Dengan kata lain, apabila 

variabel persepsi efisiensi, persepsi keamanan, dan persepsi kendala bernilai 0 (nol), maka kepuasan 

nasabah pengguna BRImo akan bernilai sebesar 0,195. 

2. Koefisien Kualitas Layanan = 0,055 

 Nilai koefisien bernilai positif, menunjukkan pengaruh yang searah antara variabel kualitas 

layanan dan variabel kepuasan nasabah pengguna BRImo. Artinya, setiap kenaikan kualitas layanan 

sebesar 1 satuan maka akan mengakibatkan kenaikan kepuasan nasabah pengguna BRImo sebesar 0,055 

dengan asumsi variabel bauran pemasaran dan persepsi keamanan memiliki nilai yang konstan (tetap). 

Sebaliknya apanila terjadi penurunan kualitas layanan sebesar 1 satuan maka akan mengakibatkan 

penurunan kepuasan nasabah pengguna BRImo sebesar 0,055. 
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3. Koefisien Bauran Pemasaran = 0,255 

 Nilai koefisien bernilai positif, menunjukkan pengaruh yang searah antara variabel bauran 

pemasaran dan variabel kepuasan nasabah pengguna BRImo. Artinya, setiap kenaikan bauran pema-

saran sebesar 1 satuan maka akan mengakibatkan kenaikan kepuasan nasabah pengguna BRImo sebesar 

0,255 dengan asumsi variabel kualitas layanan dan persepsi keamanan memiliki nilai yang konstan 

(tetap). Sebaliknya apabila terjadi penurunan bauran pemasaran sebesar 1 satuan maka akan mengaki-

batkan penurunan kepuasan nasabah pengguna BRImo sebesar 0,255. 

4. Koefisien Persepsi Keamanan = 0,232 

 Nilai koefisien bernilai positif, menunjukkan pengaruh yang searah antara variabel persepsi 

keamanan dan variabel kepuasan nasabah pengguna BRImo. Artinya, setiap kenaikan persepsi keama-

nan sebesar 1 satuan maka akan mengakibatkan kenaikan kepuasan nasabah pengguna BRImo sebesar 

0,255 dengan asumsi variabel kualitas layanan dan bauran pemasaran memiliki nilai yang konstan 

(tetap). Sebaliknya apanila terjadi penurunan persepsi keamanan sebesar 1 satuan maka akan mengaki-

batkan penurunan kepuasan nasabah pengguna BRImo sebesar 0,232. 

Uji statistik f 

Tabel 14. Hasil Uji Statistik F 

ANOVAa 

Model F Sig. 

1 Regression 139,489 ,000b 

Residual     

Total     

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Persepsi Keamanan, Bauran Pemasaran, 

Kualitas Layanan 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 14 dapat diketahui bahwa nilai Fhitung = 139,489 > FTabel = 2,70 dengan nilai 

signifikansi = 0,000 < 0,05. Sehingga terdapat pengaruh yang signifikan antar variabel, dengan demi-

kian hipotesis 1 yang menyatakan “Kualitas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan berpe-

ngaruh secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota 

Semarang” dinyatakan diterima. 

Uji statistik t 

Tabel 15. Hasil Uji Statistik t 

Coefficientsa 

Model   t Sig. 

1 (Constant) 0,383 0,703 

Kualitas Layanan 2,594 0,011 

Bauran Pemasaran 3,723 0,000 
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Coefficientsa 

Model   t Sig. 

Persepsi Keamanan 4,389 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 15 dapat diketahui uji statistik t, maka pembuktian hipotesis masing-masing 

variabel yaitu: 

Pembuktian Hipotesis 2 

 Pembuktian hipotesis 2 (dua) dilakukan dengan uji statistik t, berdasarkan Tabel 4.23. 

dihasilkan t hitung untuk variabel Kualitas Layanan = 2,594 > t Tabel = 1,984 atau signifikansi 0,011 < 0,05. 

Hal ini berarti bahwa terdapat pengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel Kepuasan Nasabah 

Pengguna BRImo. Dengan demikian hipotesis 2 yang menyatakan “Kualitas layanan berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang” dinyatakan diterima. 

Pembuktian Hipotesis 3 

 Pembuktian hipotesis 3 (tiga) dilakukan dengan uji statistik t, berdasarkan Tabel 4.23. 

dihasilkan t hitung untuk variabel Bauran Pemasaran = 3,723 > t Tabel = 1,984 atau signifikansi 0,000 < 

0,05. Hal ini berarti bahwa terdapat pengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel Kepuasan 

Nasabah Pengguna BRImo. Dengan demikian hipotesis 3 yang menyatakan “Bauran pemasaran 

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang” dinyatakan 

diterima. 

Pembuktian Hipotesis 4 

 Pembuktian hipotesis 4 (empat) dilakukan dengan uji statistik t, berdasarkan Tabel 4.23. 

dihasilkan t hitung untuk variabel Persepsi Keamanan = 4,389 < t Tabel = 1,984 atau signifikansi 0,000 < 

0,05 Hal ini berarti bahwa terdapat pengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel Kepuasan 

Nasabah Pengguna BRImo. Dengan demikian hipotesis 3 yang menyatakan “Persepsi keamanan 

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang” dinyatakan 

diterima. 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 16. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Model Summaryb 

Model 

Adjusted R 

Square 

1 0,808 

a. Predictors: (Constant), Persepsi Keamanan, Bauran 

Pemasaran, Kualitas Layanan 
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b. Dependent Variable: Kepuasan 

Nasabah 

  

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan uji koefisien determinasi (R²) pada Tabel 16 dapat diketahui bahwa nilai Adjusted 

R Square adalah 0,808 atau sebesar 80,8% yang berarti variabel kualitas layanan, bauran pemasaran, 

dan persepsi keamanan mempengaruhi variasi variabel kepuasan nasabah dalam menggunakan BRI 

mobile banking dan sisanya 19,2 % dipengaruhi oleh variasi variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

Uji koefisien korelasi (r) 

Tabel 16. Hasil Uji Koefisien Korelasi (r) 

Correlations 

  
Kualitas 

layanan 

Bauran 

Pemasaran 

Persepsi 

Keamanan 

Kepuasan 

Nasabah 

Kualitas 

Layanan 

Pearson 

Correlation 
1 .852 .841 .849 

Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

Bauran 

Pemasaran 

Pearson 

Correlation 
.852 1 .804 .846 

Sig. (2-tailed) .000   .000 .000 

N 100 100 100 100 

Persepsi 

Keamanan 

Pearson 

Correlation 
.841 .804 1 .853 

Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 

N 100 100 100 100 

Kepuasan 

Nasabah 

Pearson 

Correlation 
.849 .846 .853 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

 Berdasarkan Tabel 16 dihasilkan nilai signifikansi variabel kualitas layanan, bauran pemasaran, 

dan persepsi keamanan dibawah 0,05. Artinya memiliki hubungan atau ber korelasi antara variabel 

dependen terhadap variabel independen. 

Pembahasan 

Pengaruh kualitas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keanmanan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang 

 Berdasarkan hasil uji statistik F diketahui bahwa nilai Fhitung = 139,489 > FTabel = 2,70 dengan 

nilai signifikansi = 0,000 < 0,05. Artinya, secara bersama-sama variabel kualitas layanan, bauran pema-

saran, dan persepsi keamanan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah pengguna 
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BRImo. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 1 dalam penelitian ini yang menyebutkan bahwa 

“Diduga kualitas layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang” dinyatakan diterima. 

 Berdasarkan uji koefisien determinasi (R²) pada Tabel 4.20. dapat diketahui bahwa nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,808 atau sebesar 80,8 %. Artinya, variasi variabel kualitas layanan, bauran 

pemasaran, dan persepsi keamanan memberi pengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 

BRI mobile banking sebesar 80,8% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini sebesar 19,2%. 

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang 

 Berdasarkan hasil dari uji t diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 2,594 lebih besar dari t Tabel 

yang bernilai 1,984 dan nilai signifikansi sebesar 0,011 lebih kecil dari taraf signifikansi sebesar 0,05. 

Artinya variabel kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BRImo di Kota Semarang. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 dalam penelitian 

ini yang menyebutkan bahwa “Diduga kualitas layanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang” dinyatakan diterima. 

 Berdasarkan hasil uji t, nilai t hitung yang bernilai positif hal ini menunjukan kualitas layanan 

BRImo seperti kecepatan transaksi, kemudahan penggunaan, ketersediaan fitur yang lengkap, adanya 

jaminan keamanan, dan responsive terhadap masalah yang ada sehingga memberikan rasa aman dan 

nyaman bagi nasabah merupakan faktor yang sangat penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah. 

Pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang 

 Berdasarkan hasil dari uji t diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 4,389 lebih besar dari t Tabel 

yang bernilai 1,984 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi sebesar 0,05. 

Artinya variabel bauran pemasaran secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BRImo di Kota Semarang. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 3 dalam penelitian 

ini yang menyebutkan bahwa “Diduga bauran pemasaran secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang” dinyatakan diterima.  

 Berdasarkan hasil uji t, nilai t hitung yang bernilai positif hal ini menunjukan strategi bauran 

pemasaran yang efektif tentang fitur dan manfaat yang ditawarkan mendorong aktif penggunaan 

aplikasi BRImo, komunikasi yang jelas membantu cara penggunaan BRImo menjadi lebih efisien, serta 

promosi yang relevan maka dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

Pengaruh persepsi keanmanan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang 

 Berdasarkan hasil dari uji t diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 3,723 lebih besar dari t Tabel 
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yang bernilai 1,984 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi sebesar 0,05. 

Artinya variabel persepsi keamanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BRImo di Kota Semarang. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 4 dalam penelitian 

ini yang menyebutkan bahwa “Diduga persepsi keamanan secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang” dinyatakan diterima. 

 Berdasarkan hasil uji t, nilai t hitung yang bernilai positif hal ini menunjukan persepsi 

keamanan merupakan salah satu faktor yang juga sangat penting dalam mempengaruhi kepuasan 

nasabah dalam penggunaan BRImo. Seperti adanya kebijakan privasi yang jelas dan transparan, 

pemantauan aktivitas yang mencurigakan, verifikasi transaksi untuk mencegah akses tidak sah, 

perlindungan data informasi nasabah, serta merespon dengan cepat terhadap laporan penipuan tentunya 

dapat meningkatkan rasa percaya sehingga membuat nasabah merasa puas 

SIMPULAN 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini serta hasil yang telah diuraikan 

maka dapat diambil simpulan berdasarkan hasul uji regresi linear berganda diperoleh hasil Y = 0,195 + 

0,055X1 + 0,255X2 + 0232X3 + e, yang dapat diartikan bahwa model regresi pada variabel kualitas 

layanan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan menghasilkan nilai positif. Berdasarkan hasil uji 

simultan (uji F) dan uji statistic (uji t) maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan, bauran 

pemasaran, dan persepsi keamanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BRImo di Kota Semarang. Variabel kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang. Variabel bauran pemasaran secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo di Kota Semarang. 

Variabel persepsi keamanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah peng-

guna BRImo di Kota Semarang. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai adjus-

ted r square sebesar 80,8%. Sedangkan sisanya 19,2%dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil uji korelasi (r) dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas laya-

nan, bauran pemasaran, dan persepsi keamanan memiliki nilai signifikansi dibawah 0,05 yang artinya 

memiliki hubungan atau berkorelasi antara variabel dependen terhadap variabel independen. 
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