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MOTTO

“Sebab itu janganlah kamu kuatir akan hari besok, karena hari besok mempunyai

kesusahanya sendiri, kesusahan sehari cukuplah untuk sehari”

(Matius, 6:34)

“Bukan spesies terkuat, maupun yang paling cerdas yang mampu bertahan. Namun spesies

yang paling mudah beradaptasi terhadap perubahan.”

~Charles Darwin



SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

Nama - Fransiska Armelia Adut

NIM - 20083000062

Program Studi : S1 Sistem Informasi

Bidang Kajian  Sistem Informasi Manajemen

Judul Tugas Ahkir  : Kualitas Layanan Elektronik Dan Pengaruhnya Terhadap
Kepuasan Serta Loyalitas Pengguna Brimo Melalui Model E-
Service Quality (Studi kasus Pada Mahasiswa Universitas Merdeka

Malang)
Malang, 03 juli 2024
DISETUJUI DAN DITERIMA
Ketua Program Studi Dosen PembimbingS1 Sistem
Informasi
Luthfi Indana, S.Pd., M.Pd. Viry Puspaning Ramadhan, A. Md.li.. S. Kom.. M_ Kom.

NIDN. 0711059203 NIDN. 0725019602




LEMBAR PENGESAHAN TUGAS AHKIR

e O e g

Nama : Fransiska Armelia Adut
NIM 20083000062
Judul

- Kualitas Layanan Elcktronik Dan Pengaruhnya Terhadap -
Kepuasan Serta Loyalitas Pengguna Brimo Melalui Madel E-

Service Quality (Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Merdeka
Malang)

Telah dipertahankan di depan Dosen Penguji pada,

Hari : Selasa

Tanggal 16 juli 2024

Tempat : Fakultas Teknologi Informasi

Universitas Merdeka Malang
Susunan Penguji
Sekretaris Penguji

ffandi, S.Kom., M.M Viry Puspaning L., S. Kom., M.Kom

NIDN : 0728098305 NIDN : 0725019602
Anggota Penguji

Ronald David Marcus, S.Kom.. M. Kom..
NIDN : 0709097202

Skripsi ini Telah Diterima Sebagai Salah Satu Persyaratan untuk
Memperoleh Gelar Sarjana Sistem Informasi




SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

Saya yang bertandatangan dj bawah ini:

Nama : Fransiska Armelia Adut

NPM 120083000062

Program Studi : S1 Sistem Informasi

Judul : Kualitas Layanan Elektronik Dan Pengaruhnya Terhadap
Kepuasan Serta Loyalitas Pengguna .Brimo Melalui E-Service
Quality

Fakultas : Teknologi lnfo@si

Perguruan Tinggi : Universitas Merdeka Malang

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi saya yang berjudul:

“Kualitas Layanan Elektronik Dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Serta Loyalitas
Pengguna Brimo Melalui Model E-Service Quality.”

Adalah benar-benar hasil karya saya dan bukan karya orang lain (palgiasi/jiplakan) serta
tidak didasarkan pada data palsu, baik sebagian maupun keseluruhan kecuali dalam bentuk
kutipan daftar pustaka.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan apabila ternyata di dalam
naskah skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur plagiat, maka saya bersedia
mendapatkan sanksi akademik berupa pencabutan gelar akademik sesuai dengan peraturan

perundang-undangan yang berlaku.
Malang, 25 Juli 2024

§ ej‘@ »Enyataan,
3 * METERAM-
= TE

£

2C289ALX282741063

Fransiska Armeclia Adut



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan yang ditawarkan oleh
BRIMO, aplikasi perbankan digital yang disediakan oleh Bank Rakyat Indonesia
(BRI), serta dampaknya terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna. Dengan
menggunakan metode Servqual, penelitian ini mengumpulkan data dari 100 mahasiswa
Universitas Merdeka Malang (UNMER), yang menjadi sampel dalam studi ini. Metode
Servqual digunakan karena mampu mengukur lima dimensi utama kualitas layanan:
tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), dan empathy (empati). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
semua dimensi tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan

kesetiaan pengguna BRIMO.

Bukti fisik, seperti tampilan antarmuka aplikasi dan kecepatan sistem, serta faktor-
faktor teknis lainnya seperti stabilitas koneksi internet, ditemukan sebagai faktor yang
sangat menentukan kepuasan pengguna. Di sisi lain, daya tanggap dan kemampuan
aplikasi dalam merespons kebutuhan pengguna, baik dalam hal pelayanan maupun
pengolahan data, juga memegang peran penting, Selain itu, penelitian ini menyoroti
pentingnya komunikasi yang efektif dan perhatian yang diberikan oleh staf BRIMO,
yang mampu meningkatkan rasa aman dan kenyamanan pengguna. Pengguna yang
merasa bahwa data pribadi mereka terlindungi dengan baik cenderung memiliki tingkat

loyalitas yang lebih tinggi terhadap aplikasi ini.

Penelitian ini menekankan bahwa untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas
pengguna, BRI perlu terus meningkatkan kualitas layanan yang ditawarkan melalui
BRIMO. Hal ini termasuk perbaikan berkelanjutan dalam aspek teknis dan non-teknis,
seperti peningkatan fitur fisik aplikasi, kecepatan respons, serta jaminan keamanan data

pengguna.

Kata kunci: Kualitas layanan, BRIMO, kepuasan pengguna, loyalitas pengguna,
Servqual, bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, aplikasi perbankan
digital, keamanan data, komunikasi efektif, Universitas Merdeka Malang.
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ABSTRACT
This study aims to evaluate the quality of service offered by BRIMO, a digital

banking application provided by Bank Rakyat Indonesia (BRI), and its impact on user
satisfaction and loyalty levels. Using the Servqual method, this research collected data
from 100 students of Universitas Merdeka Malang (UNMER), who were sampled in
this study. The Servqual method is used because it is able to measure five main
dimensions of service quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. The results of this study show that all of these dimensions have a significant

influence on BRIMO user satisfaction and loyalty.

Tangible, such as the appearance of the application interface and system speed, as well
as other technical factors such as the stability of the internet connection, were found to
be factors that largely determine user satisfaction. On the other hand, the
responsiveness and ability of the application to respond to user needs, both in terms of
service and data processing, also plays an important role. In addition, this study
highlights the importance of effective communication and attention provided by
BRIMO staff, which is able to increase users' sense of security and comfort. Users who
feel that their personal data is well protected tend to have a higher level of loyalty

towards this application.

This research emphasizes that to maintain user satisfaction and loyalty, BRI needs to
continuously improve the quality of services offered through BRIMO. This includes
continuous improvement in technical and non-technical aspects, such as enhancing the
application's physical features, response speed, as well as guaranteeing user data

security.

Keywords: Service quality, BRIMO, user satisfaction, user loyalty, Servqual,
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, digital banking

application, data security, effective communication, Universitas Merdeka Malang.
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