
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Saat ini peerke embangan zaman meenjadi seemakin pe esat, khususnya 

pada bidang teekno elo egi dan inteerneet. Pada eera mo ede ern saat ini dimana seegala 

aspeek keehidupan diharuskan untuk mampu beersaing dan me engikuti alur agar 

tidak keetinggalan seeiring beerkeembangnya zaman. Keegiatan manusia yang pada 

mulanya seelalu dilakukan seecara langsung deengan beertatap muka dan 

diharuskan be erdeekatan meenjadi leebih mudah untuk dilakukan tanpa harus 

be ertatap muka langsung meelainkan bisa dilakukan deengan jarak yang jauh, 

teentunya meenggunakan bantuan teekno eloegi inteerneet. 

Dalam bidang eeko eno emi, inteerneet juga meenjadi salah satu hal yang 

sangat peenting dan meenjadi suatu hal yang dapat me endo ero eng agar 

pe ere eko eno emian meenjadi le ebih beertumbuh. Ke ebeeradaan inteerneet yang dapat 

diaksees o ele eh manusia teentu dapat meempeermudah dan meempe erceepat transaksi 

yang akan dilakukan guna me engeefisie ensikan waktu yang ada. Pada saat ini, 

keegiatan manusia peerlu dilakukan deengan ceepat khususnya pada saat manusia 

tidak dapat saling be erteemu, deengan adanya inte erne et teentu akan sangat 

me embantu meemeenuhi keebutuhan manusia di dunia. 

Salah satu hal di bidang eeko enoemi yang saat ini teelah cukup 

meemanfaatkan adanya te ekno elo egi inte erne et yaitu Bank. Bank seendiri seering 

dijadikan seebagai teempat untuk meenyimpan atau meenabung, meeminjam 

se ejumlah uang baik seebagai mo edal usaha ataupun yang lainnya se erta bisa 
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dijadikan alat untuk meelakukan transaksi seepeerti meengirimkan seejumlah uang 

kee teempat yang jauh. Kasmir (2016) meendeefinisikan bank seebagai eentitas 

keeuangan yang utamanya meelakukan peengumpulan uang dari masyarakat dan 

ke emudian me enyalurkan uang te erse ebut keembali ke e masyarakat, seekaligus 

meenawarkan beerbagai layanan peerbankan tambahan. Bank Rakyat Indoeneesia 

adalah leembaga ke euangan te erke emuka di Indo eneesia. Ini adalah bank milik 

pe eme erintah dan meerupakan salah satu bank teerbeesar di neegara ini. 

Tahun deemi tahun dimana pe erke embangan zaman teerseebut teerus saja 

meeningkat seehingga Bank juga meenciptakan salah satu inoevasi teekno eloegi yang 

saat ini beere edar dan dapat digunakan oeleeh seetiap o erang di masyarakat luas yaitu 

aplikasi mo ebile e banking yang mana aplikasi teerseebut sangat meembantu aktivitas 

yang dilakukan manusia. Mo ebile e banking itu seendiri dijeelaskan o eleeh Hutabarat 

(2010) meerupakan seebuah fasilitas peerbankan meelalui alat koemunikasi fleeksibeel 

se epe erti handphoenee deengan peenyeediaan fasilitas yang mirip deengan ATM akan 

teetapi tidak untuk me engambil uang cash. Mo ebile e banking bisa di unduh pada 

aplikasi Appstoeree atau Playsto eree yang ada pada Smartpho enee. Saat ini teerdapat 

banyak seekali bank yang teelah meenggunakan aplikasi mo ebile e banking teerseebut 

yaitu salah satunya adalah Bank Rakyat Indo ene esia. Seelain dari Bank Rakyat 

Indo ene esia deengan BRImoe teentunya te erdapat juga bank-bank lain yang juga 

meenggunakan mo ebilee banking seebagai salah satu pro eduknya antara lain seepeerti 

Bank Ceentral Asia, Bank Mandiri, Bank Neegara Indo ene esia, dan Bank CIMB 

Niaga. 

BRImo e meerupakan aplikasi keeuangan digital teerbaru Bank BRI yang 

meemanfaatkan data inteerneet untuk meemudahkan transaksi nasabah BRI. Ini 
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meenawarkan antarmuka peengguna moedeern dan peengalaman peengguna. BRImoe 

meerupakan salah satu inoevasi atau teeroebo esan baru yang dibuat oele eh Bank rakyat 

Indoeneesia untuk meengikuti pe erke embangan zaman, dan juga itu dilakukan untuk 

teerus meenjaga kualitas layanan se erta inte ensitas ke epuasan nasabah dari Bank 

Rakyat Indo ene esia itu seendiri. Adanya inoevasi yang diluncurkan o eleeh Bank 

Rakyat Indoeneesia te entu seelain meemiliki tujuan untuk meempeersiapkan mo edeel 

bisnis baru kee deepan, peergeeseeran habit nasabah yang seebeelumnya beertransaksi 

meelalui unit ke erja BRI, diharapkan kee de epan seeluruh nasabah mulai 

beertransaksi meelalui aplikasi ini dan juga me emiliki tujuan untuk me enambah 

atau meeningkatkan keepuasan nasabah agar nasabah teetap dan makin meemiliki 

loeyalitas yang tinggi teerhadap Bank Rakyat Indoeneesia. 

Keepuasan adalah keeadaan atau rasa yang timbul pada diri se ese eo erang 

keetika oerang te erse ebut seeleesai meenggunakan seesuatu dimana hal te erseebut seesuai 

deengan pe endapat dari Sugitoe (2008) Ke epuasan meengacu pada ko endisi 

teerpeenuhinya keeinginan, harapan, dan keebutuhan koensume en. Seetiap o erganisasi 

beercita-cita untuk me emeenuhi peermintaan peelanggan, baik deengan meemuaskan 

atau meemeenuhinya. Seelain peenting bagi ke elangsungan hidup pe erusahaan, 

eeleemeen-eeleemeen ini juga dapat meeningkatkan keeunggulan ko empeetitif seetiap 

peerusahaan. Ko ensumeen yang meerasakan keepuasan saat meenggunakan suatu 

proeduk atau jasa leebih ceendeerung untuk meelakukan peemanfaatan keembali dan 

peembeelian keembali pro eduk atau jasa teerseebut di masa deepan. Keebahagiaan 

ko ensume en tidak dapat disangkal dipeengaruhi oeleeh peendapat dan harapan 

ko ensumeen itu seendiri. 
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Ke epuasan ko ensume en meerupakan hal yang cukup peenting untuk 

seelalu dijaga oeleeh se etiap peerusahaan. Teerkait ke epuasan ko ensumeen teerseebut 

Tjiptoeno e (2020) meenjeelaskan keepuasan koensume en meerupakan peerasaan seenang 

ataupun keeceewa yang muncul dari seeseeoerang seete elah meereeka meembandingkan 

antara pe erse epsi teerhadap kineerja atau hasil suatu pro eduk deengan harapan- 

harapannya. Pe endapat lain yang diungkapkan o eleeh Sunyo eto e (2020), bahwa 

keepuasan koensume en adalah salah satu alasan yang datang dari koensume en untuk 

meemutuskan be erbe elanja di suatu teempat. Ke epuasan ko ensumeen te entu akan 

sangat beernilai bagi suatu pe erusahaan, se ehingga tidak salah jika meembahas 

teentang proeduseen dan ko ensumeen se elalu teerdapat slo egan bahwa ko ensumeen 

meerupakan se eo erang raja yang harus dilayani deengan seebaik mungkin yang 

peerusahaan bisa lakukan, keepuasan ko ensume en adalah peenilaian dari ko ensumeen 

teerkait peenggunaan proeduk atau jasa keetika ko ensumeen meembandingkan deengan 

harapan se ebe elum me enggunakan proeduk. Ko ensume en dapat dikatakan 

meempeeroeleeh keepuasan apabila koensumeen meengkoenfirmasikan harapannya 

seeteelah meelakukan peembeelian. 

Keepuasan seecara se edeerhana dapat dikatakan seebagai peerbandingan 

antara harapan atau eekspeektasi se ebe elum peembeelian dan peerseepsi teerhadap 

kineerja se eteelah peembeelian. Jika proeduk suatu peerusahaan dieevaluasi leebih bagus 

dibandingkan deengan proeduk peesaing, maka ko ensume en akan meemilihnya untuk 

dibeeli dan digunakan. Seeteelah meengkoensumsi proeduk yang dibeeli, ko ensumeen 

akan meempeerseepsikan nilai yang didapatkannya. Untuk meemeenuhi peerseepsi 

ko ensume en teentang BRImoe milik Bank Rakyat Indoeneesia ini teentunya pihak dari 

Bank Rakyat Indo ene esia harus meenciptakan, meenjaga, dan meeningkatkan 
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proeduk te erse ebut deengan seebaik mungkin agar lo eyalitas dari nasabah te etap 

teerjaga de engan baik, dari seegi kualitas yang diseediakan o eleeh mo ebile e banking 

teerseebut, jika hal teerseebut tidak teerjadi maka keeloeyalan dan keepuasan nasabah 

juga akan beerdampak meenurun. 

Beerdasarkan hal yang teelah diseebutkan seebe elumnya dimana untuk 

meenjaga keepuasan dan keeloeyalan nasabah dari Bank Rakyat Indo eneesia teerhadap 

BRImo e, maka hal peertama yang harus dipeerhatikan adalah kualitas pro eduk dari 

BRImo e itu seendiri kareena teerdapat be ebe erapa faktoer yang meempeengaruhi 

ke epuasan nasabah yang mana hal fakto er-fakto er te erseebut diungkapkan oeleeh 

Irawan (2008) bahwa teerdapat lima fakto er utama dalam meene entukan ke epuasan 

koensume en, yaitu kualitas proeduk, kualitas peelayanan, eemo etioenal facto er, harga, 

biaya dan keemudahan. Kualitas pro eduk adalah suatu karakteeristik dari se ebuah 

barang atau jasa dari pe ersusahaan dimana Ko etle er dan Amstro eng (2018) 

meengungkapkan bahwa kualitas pro eduk adalah karakteeristik dari suatu pro eduk 

yang ada atau layanan yang beerpeegang pada keemampuannya untuk meemeenuhi 

keeinginan ko ensume en baik yang dinyatakan seecara langsung ataupun yang 

beersifat teersirat. Ungkapan te erseebut seejalan deengan yang dijeelaskan o ele eh Wijaya 

(2018) teentang kualitas proeduk me erupakan keeseeluruhan himpunan dari 

karakteeristik barang dan jasa meenurut peemasaran, reekayasa, proeduksi, maupun 

peemeeliharaan yang meembuat barang dan jasa yang digunakan meencukupi 

harapan ko ensumeen atau peelanggan. Kualitas pro eduk tidak hanya peenting untuk 

dijaga deemi ke epuasan atau keelo eyalan nasabah akan teetapi kualitas pro eduk juga 

harus dijaga deengan cukup baik agar mampu beersaing de engan proeduk-proeduk 

lain yang juga meerupakan aplikasi mo ebilee banking kareena hal teerseebut dapat 
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me empe engaruhi nasabah atau ko ensumeen dari bank itu seendiri beeralih meenjadi 

nasabah dari bank lainnya jika nasabah meerasa atau meenganggap pro eduk dari 

bank lainnya le ebih baik. 

Be erdasarkan artikeel peene elitian yang dibuat o eleeh De ewi Iin 

Kase engkang, dkk (2023) kualitas pro eduk meemiliki peengaruh signifikan 

teerhadap keepuasan dari nasabah, kualitas layanan meemiliki peengaruh signifikan 

teerhadap keepuasan dari nasabah, dan kulitas pro eduk se erta layanan beerpeengaruh 

signifikan teerhadap keepuasan nasabah. Seelain itu, teerdapat pula peene elitian yang 

dilakukan o eleeh Dhimas Aditya (2020) yang be erjudul peengaruh kualitas 

peelayanan, kualitas proeduk, harga, keemudahan, dan eemoesi teerhadap keepuasan 

ko ensume en UD AHASS Pandan Mulya Treenggaleek. Kualitas peelayanan, 

kualitas pro eduk, harga, keemudahan, dan eemoesi meemiliki peengaruh yang 

signifikan teerhadap keepuasan koensumeen baik seecara parsial ataupun simultan. 

Seelaku pihak dari Bank Rakyat Indoeneesia haruslah meengupayakan 

kualitas proeduk dan layanan dari aplikasi teerseebut meemeenuhi atau meeleebihi 

eekspeektasi dari koensumeen seerta tidak meembuat koensumeen meengalami keesulitan 

dalam meenggunakan proeduk BRImo e teerseebut. Data dari lapo eran tahunan PT. 

Bank Rakyat Indo ene esia dalam ir-bri.co em meenyeebutkan surveey keepuasan 

nasabah meelalui custoeme er satisfactio en leeveel, tingkat keepuasan nasabah beerada 

pada titik 83,58% pada tahun 2022, dimana itu me enandakan adanya peenurunan 

tingkat keepuasan dari yang se ebe elumnya beerada pada titik 89,28 pada tahun 

2021. 

Be erdasarkan data yang pe ene eliti dapatkan dari bri.co e.id seepanjang 

tahun 2023, seecara nasioenal aplikasi BRImo e teelah digunakan seebanyak 31,6 
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juta use er dimana data te erseebut didapat be erdasarkan jumlah peengunduh baik 

Playsto eree atau Appsto eree. Teercatat kare ena hal teerseebut juga aplikasi BRImo e 

meemiliki kineerja baik seecara nasio enal deengan jumlah toetal ulasan dari peengguna 

seecara nasio enal yaitu satu juta ulasan yang mana te erdapat be erbagai macam 

ulasan mulai dari yang baik hingga yang meembe erikan ulasan tidak baik. 

Aplikasi BRImo e yang dinilai meemiliki kineerja baik bukan beerarti 

tidak pe ernah teerdapat masalah yang teerjadi, akan teetapi juga masih saja teerdapat 

be ebe erapa masalah yang teerjadi se epe erti yang diseebutkan dalam salah satu 

weebsite e kkpsurabaya.id, tribunne ews, dan juga dari ulasan-ulasan yang seebutkan 

oeleeh pe engguna BRImo e itu seendiri di laman pe engunduhan aplikasi, dimana 

masih seering teerjadi gangguan atau eerroer yang diseebabkan oeleeh teerlalu 

banyaknya peengguna yang me engaksees pada saat yang be ersamaan seehingga 

teerjadi oeveerloead seerveer, seelain itu juga teerdapat be ebe erapa ulasan yang 

meenyeebutkan se eteelah aplikasi meengalami peembaharuan teerjadi masalah se epeerti 

gangguan pada saat meelakukan transfe er tiba-tiba aplikasi keeluar deengan 

seendirinya, fitur fast me enu se epe erti sidik jari tidak bisa digunakan, tidak bisa 

meelakukan loegin pada deevicee yang beerbeeda dan pada saat nasabah lupa deengan 

PIN yang digunakan ke emudian akun teerblo ekir tidak bisa lagi diseeleesaikan 

meelalui peerbaikan o enlinee padahal di tahun seebe elumnya bisa, namun seekarang 

harus meempeerbaiki meelalui unit keerja BRI yang mana itu me embutuhkan 

banyak waktu. 

Beerdasarkan oebseervasi awal yang peeneeliti lakukan pada mahasiswa 

Proegram Studi Peendidikan Eekoenoemi seemeesteer 2 hingga 8 di Fakultas Eekoeno emi 

Univeersitas Peendidikan Gane esha teerkait de engan keepuasan mahasiswa dalam 
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meenggunakan BRImo e, dari toetal 35 reespoendeen 70,6% diantaranya meengakatan 

pe ernah meengalami keendala pada saat meenggunakan BRImo e. Te erkait hal itu, 

teerdapat beebeerapa peermasalahan yang teerjadi yang beerkaitan de engan kualitas 

proeduk dan layanan dari Bank Rakyat Indoeneesia adalah pada pro eduk BRImo e 

yang mana seering kali meengalami e erroer keetika he endak meelakukan transaksi 

bahkan teerkadang di halaman utama tidak bisa meelakukan lo egin akun, tidak 

bisa meelakukan transaksi pada teengah malam, seering teerjadi seerveer doewn, bug, 

pada saat beerada pada dashboeard BRImo e teerkadang tiba-tiba loeg-o eut deengan 

seendirinya dan langsung keeluar, pada seekarang ini sangat dipeerlukan jaringan 

yang sangat stabil untuk meengakse es BRImo e. Hal teerse ebut meengakibatkan 

nasabah atau peenggunanya keesulitan pada saat ingin meenggunakan di suatu 

keeadaan peenting. Seelain itu, tidak seedikit mahasiswa yang meerasa cukup 

teerganggu deengan peermasalahan teerseebut, ada yang meerasa keeceewa, keesal, seedih 

dan juga bahkan teerdapat nasabah yang langsung beerganti kee proeduk lain. Jika 

hal teerse ebut te erus teerjadi akan cukup beerpeengaruh te erhadap ke epuasan dari 

nasabah Bank Rakyat Indoeneesia khususnya pada nasabah peengguna BRImo e. 

Be erdasarkan be ebeerapa masalah dan feenoemeena di atas, pe ene eliti 

teertarik deengan keejadian me enge enai keepuasan nasabah Bank Rakyat Indo eneesia 

khususnya pada mahasiswa peengguna BRImo e. Oeleeh kareena itu, peeneeliti ingin 

meembuat suatu peeneelitian deengan judul “Peengaruh Kualitas Proeduk Teerhadap 

Keepuasan Nasabah Peengguna BRImo e Pada Mahasiswa Peendidikan E eko eno emi 

Fakultas Eeko eno emi Univeersitas Peendidikan Ganeesha”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

 

Be erdasarkan latar beelakang yang te elah dipaparkan di atas, maka 

dapat dilakukan peengideentifikasian masalah yaitu seebagai beerikut: 

1.2.1 Peenurunan keepuasan nasabah pada 2022 seebanyak 5,7% 

1.2.2 Gangguan akibat oeve erlo ead se erve er. 

1.2.3 Fitur fast meenu sidik jari yang tidak bisa digunakan. 

 

1.2.4 Tidak bisa lo egin pada de evicee yang beerbeeda. 

 

1.2.5 Pada proeduk BRI Moebilee seering kali meengalami sisteem e erro er keetika 

heendak meelakukan transaksi. 

1.2.6 Pada pro eduk BRI Mo ebilee teerkadang tidak bisa meelakukan lo eg in pada 

halaman utama. 

1.2.7 Tidak bisa meelakukan transaksi pada teengah malam. 

1.2.8 Seering teerjadi seerve er doewn dan bug. 

1.2.9 Pada saat be erada pada dashbo eard BRImoe teerkadang tiba-tiba loeg-oeut 

de engan seendirinya dan langsung keeluar. 

1.2.10 pada se ekarang ini sangat dipeerlukan jaringan yang sangat stabil untuk 

meengaksees BRImo e. 

1.3 Pembatasan Masalah 

 

Beerdasarkan latar beelakang masalah dan ideentifikasi masalah yang 

te elah dijeelaskan di atas, meengingat cukup luasnya peermasalahan yang teerjadi 

maka pe eneeliti meembatasi peermasalahan agar peeneelitian yang dilakukan meenjadi 

le ebih teersusun seecara sisteematis dan meenuju pada satu arah deengan beerfo ekus 

pada kualitas proeduk seebagai variabeel beebas dan keepuasan ko ensumeen/nasabah 

seebagai variabe el te erikat. 
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1.4 Rumusan Masalah 

 

Be erdasarkan latar beelakang yang te elah dipaparkan di atas, maka 

rumusan masalah dari pe ene elitian ini yaitu apakah te erdapat pe engaruh kualitas 

proeduk te erhadap ke epuasan nasabah pe engguna BRImo e pada mahasiswa 

Peendidikan E eko eno emi Fakultas Eeko eno emi Univeersitas Peendidikan Ganeesha? 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Be erdasarkan latar be elakang yang te elah dipaparkan di atas, adapun 

tujuan dari dilaksanakannya peeneelitian ini yaitu untuk meenge etahui peengaruh 

kualitas proeduk teerhadap keepuasan nasabah peengguna BRImo e pada mahasiswa 

Peendidikan E eko eno emi Fakultas Eeko eno emi Univeersitas Peendidikan Ganeesha. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari peeneelitian ini yaitu seebagai beerikut: 

 

1.6.1 Manfaat teeo eritis: 

Hasil dari peeneelitian ini diharapkan dapat meembeerikan ko entribusi dalam 

pe enge embangan ilmu peengeetahuan khususnya Manajeemeen Peemasaran 

yang teerkait de engan kualitas pro eduk dan keepuasan nasabah. 

1.6.2 Manfaat Praktis: 

 

1) Bagi peeneeliti 

 

Hasil peene elitian ini diharapkan dapat meembe erikan dan meenambah 

peenge etahuan dan wawasan peeneeliti meengeenai peengaruh kualitas 

proeduk teerhadap keepuasan nasabah peengguna BRI Mo ebile e pada 

mahasiswa Peendidikan E eko eno emi Fakultas Eeko eno emi Univeersitas 

Peendidikan Gane esha. 
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2) Bagi Peerusahaan Bank Rakyat Indoeneesia 

 

Hasil peene elitian ini diharapkan dapat dijadikan seebagai bahan 

masukan dan eevaluasi bagi Bank Rakyat Indo ene esia dalam upaya 

meeningkatkan kualitas pro eduk keepada nasabah peengguna BRI 

Mo ebile e agar keepuasan nasabah dapat teetap teerjaga keede epannya. 

3) Bagi Univeersitas Peendidikan Ganeesha 

 

Peene elitian ini dapat dijadikan seebagai bahan tambahan sumbeer 

info ermasi atau dapat dijadikan seebagai sumbeer re efe ere ensi dan 

pustaka khususnya meengeenai peengaruh kualitas pro eduk teerhadap 

ke epuasan nasabah peengguna BRI Mo ebile e pada mahasiswa 

Peendidikan E eko eno emi Fakultas Eeko eno emi Univeersitas Peendidikan 

Ganeesha. 


