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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
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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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