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MOTTO

Sebab Aku ini mengetahui rancangan-rancangan apa yang ada pada-Ku mengenai
kamu, demikianlah firman TUHAN, yaitu rancangan damai sejahtera dan bukan
rancangan kecelakaan, untuk memberikan kepadamu hari depan yang penuh

harapan. (Yeremia 29:11)
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Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat dan karunia-Nya penulis
dapat menyelesaikan tugas akhir dengan judul PENGARUH KUALITAS
LAYANAN APLIKASI BRIMO TERHADAP KEPUASAN NASABAH
GENERASI Z DI KOTA MALANG

Pada kesempatan ini penulis menyampaikan rasa terima kasih yang tidak terhingga

kepada orang-orang yang telah berperan sehingga dapat terselesaikannya tugas

akhir ini, antara lain :

1.

Orang tua serta seluruh keluarga yang senantiasa memberikan dukungan
moril dan materil maupun spiritual.

Ibu Lita Dwipasari, SE., MM selaku Ketua Program D3 Perbankan dan
Keuangan Universitas Merdeka Malang.

Ibu Dra. Eny Yuniriyanti, MM selaku dosen pembimbing yang telah
memberi arahan dan motivasi dalam menyelesaikan tugas akhir ini.

Bapak dan Ibu Dosen Program D3 Perbankan dan Keuangan Universitas
Merdeka Malang.

Bapak dan Ibu Karyawan Perbankan dan Keuangan Universitas Merdeka
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Universitas Merdeka Malang.

Seluruh pihak yang berperan secara langsung dan tidak langsung yang tidak

dapat disebutkan satu per satu.

Akhirnya, dengan segala kerendahan hati penulis menyadari keterbatasan

laporan tugas akhir ini. Oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran demi

kesempurnaan laporan tugas akhir ini. Semoga karya yang sederhana dapat

memberi manfaat bagi semua pihak.

Malang, 28 Juli 2023

Penulis
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ABSTRAK

Penggunaan layanan mobile banking pada telepon seluler memungkinkan para
nasabah dapat lebih mudah untuk menjalankan aktivitas perbankannya tanpa batas
ruang dan waktu. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan
aplikasi brimo pada kepuasan nasabah. Objek penelitian ini adalah generasi z di
Kota Malang. Penelitian ini menggunakan data primer dari Kuesioner yang
disebarkan secara online dan mendapat 56 responden, sehingga penelitian ini
dikategorikan sebagai penelitian kuantitatif. Teknik analisis data yang digunakan
adalah regresi linier berganda menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistic
26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Mobile Banking
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ABSTRACT

The use of mobile banking services on cellular phones allows customers to carry
out their banking activities more easily without space and time limits. This study
aims to examine the effect of brimo application service quality on customer
satisfaction. The object of this research is the z generation in Malang City. This
research uses primary data from questionnaires distributed online and gets 56
respondents, so this research is categorized as a quantitative research. The data
analysis technique used is multiple linear regression using IBM SPSS Statistics 26
software. The results of this study indicate that the service quality variable has a

significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Mobile Banking
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