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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Fitur Layanan, Persepsi Manfaat, dan Kemudahan
Penggunaan terhadap Kepuasan Pengguna aplikasi BRImo. Sampel dalam penelitian ini adalah 163
responden pengguna aktif aplikasi BRImo. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling dengan instrumen penelitian kuesioner. Hasil uji instrumen menyatakan bahwa seluruh item
pertanyaan yang digunakan dalam instrumen ini valid dan reliabel. Hasil uji asumsi klasik menyatakan
bahwa data dalam penelitian ini terdistribusi secara normal dan menghasilkan model regresi yang
bebas dari multikolinearitas dan heteroskedastisitas. Berdasarkan hasil penelitian, dapat dibuktikan
bahwa (1) Fitur Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna aplikasi
BRImo. (2) Persepsi Manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna aplikasi
BRImo. (3) Kemudahan Penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
aplikasi BRImo.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan besar
dalam berbagai sektor, termasuk industri perbankan. Transformasi digital di sektor perbankan
telah menjadi sebuah keharusan seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan
pelayanan yang cepat, efisien, dan mudah diakses. Salah satu inovasi yang paling signifikan
dalam industri perbankan adalah munculnya layanan perbankan berbasis aplikasi mobile, yang
memungkinkan nasabah untuk melakukan berbagai transaksi perbankan hanya melalui
perangkat seluler. Perbankan digital tidak hanya menawarkan kemudahan, tetapi juga
mendukung inklusi keuangan dengan menjangkau masyarakat yang sebelumnya tidak
terlayani oleh perbankan konvensional. Hal ini menjadi peluang besar bagi bank untuk
meningkatkan jangkauan dan kualitas layanannya. Di Indonesia, penggunaan aplikasi mobile
banking semakin meningkat seiring dengan pertumbuhan pengguna internet dan penetrasi
smartphone yang tinggi (Sari et al., 2021). Bank-bank terkemuka di Indonesia bersaing dalam
mengembangkan aplikasi mobile banking guna memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin
berkembang secara dinamis. Mobile banking adalah layanan transaksi perbankan melalui
aplikasi ponsel yang memungkinkan nasabah melakukan pembayaran, transfer, pengecekan
saldo, dan transaksi keuangan lainnya melalui smartphone (Fadlan & Dewantara, 2018).

Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia mendorong perkembangan bisnis dengan
memanfaatkan internet sebagai sarana yang efektif untuk melakukan transaksi jual beli.
Internet juga berperan sebagai media untuk memperoleh serta membagikan berbagai jenis
informasi. Perkembangan teknologi informasi telah mendorong industri perbankan untuk
mengadopsi dan memanfaatkan internet dalam operasionalnya. Hal ini memberikan peluang
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bagi industri perbankan untuk meningkatkan kualitas layanan kepada nasabah dengan
mempercepat proses transaksi melalui sistem online, sehingga nasabah dapat merasakan
kemudahan dan kenyamanan tanpa perlu mengunjungi bank atau ATM secara langsung.
Penggunaan mobile banking telah mengalami perkembangan pesat dalam dekade terakhir,
didorong oleh kemajuan teknologi informasi dan komunikasi serta meningkatnya adopsi
smartphone di kalangan masyarakat. Faktor-faktor seperti fitur layanan, persepsi manfaat, dan
kemudahan penggunaan menjadi elemen kunci yang perlu diperhatikan oleh penyedia layanan
mobile banking. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2021), kemudahan akses
dan fitur-fitur inovatif yang disediakan oleh aplikasi mobile banking dapat meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian lainnya oleh Zhang dan Zhao (2019)
menunjukkan bahwa persepsi manfaat, seperti efisiensi waktu dan biaya yang lebih rendah,
juga berkontribusi signifikan terhadap keputusan pengguna untuk terus menggunakan layanan
tersebut.

Kepuasan pelanggan merupakan aspek krusial dalam perilaku konsumen yang
menentukan keberhasilan jangka panjang dari layanan mobile banking seperti aplikasi BRImo.
Berdasarkan studi yang dilakukan oleh Chuang dan Lin (2018), kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap manfaat dan kemudahan penggunaan aplikasi.
Pelanggan yang merasa bahwa aplikasi mobile banking mudah digunakan dan memberikan
manfaat nyata cenderung lebih puas dan setia terhadap layanan tersebut. Hal ini diperkuat oleh
temuan dari penelitian yang dilakukan oleh Gupta dan Arora (2022), yang menunjukkan bahwa
fitur layanan yang inovatif dan responsif dapat meningkatkan pengalaman pengguna, yang
pada gilirannya meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh salah satu faktor yaitu fitur layanan. Menurut (Zeithaml et al., 2018), fitur
layanan didefinisikan sebagai karakteristik yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan melalui kualitas, keandalan, dan efisiensi. (Kotler et al, 2015)
menambahkan bahwa fitur layanan meliputi segala aspek yang dapat meningkatkan
pengalaman pelanggan, termasuk kemudahan akses, kecepatan layanan, dan keandalan
informasi. (Zeithaml et al., 2018) juga menekankan bahwa fitur layanan mencakup berbagai
elemen yang bertujuan untuk memberikan nilai tambah dan kepuasan bagi pelanggan, seperti
personalisasi, fleksibilitas, dan dukungan teknis yang responsif.

Dengan fokus pada peningkatan fitur layanan, strategi pengembangan yang tepat dapat
memberikan keuntungan kompetitif yang signifikan bagi penyedia layanan, sekaligus
meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji
pengaruh fitur layanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Chuang dan Lin (2018)
menunjukkan bahwa fitur layanan yang inovatif dan responsif memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Gupta dan Arora (2022), (Meileny & Wijaksana, 2020), (Wibowo
etal.,, 2015) juga menemukan bahwa fitur layanan yang berkualitas tinggi dapat meningkatkan
pengalaman pengguna dan kepuasan secara keseluruhan. Namun, beberapa penelitian lain
seperti yang dilakukan oleh (Budiarno et al., 2022), dan (Khusna & Khoiriawati, 2023),
menyatakan bahwa tidak selalu ada hubungan langsung antara fitur layanan dan kepuasan
pelanggan, mengindikasikan bahwa faktor-faktor lain seperti harga dan promosi juga
memainkan peran penting.

Selain fitur layanan, persepsi manfaat juga merupakan faktor penting yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut Armstrong et al (2014), persepsi manfaat
didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan sistem tertentu
akan meningkatkan kinerja mereka. Dewi et al (2017) menjelaskan persepsi manfaat adalah
kepercayaan seseorang bahwa teknologi yang digunakan mampu meningkatkan prestasi kerja
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seseorang. (Barusman & Suwandi, 2020) menambahkan bahwa persepsi manfaat juga
melibatkan keuntungan psikologis, seperti kepuasan dan kenyamanan yang dirasakan oleh
pelanggan. Dengan fokus pada peningkatan persepsi manfaat, strategi pengembangan layanan
harus diarahkan pada penyediaan nilai tambah yang jelas dan signifikan bagi pelanggan,
sehingga dapat meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas. Berbagai penelitian terdahulu
telah mengkaji pengaruh persepsi manfaat terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian oleh (Wilson, 2019) menunjukkan bahwa persepsi manfaat yang tinggi
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, karena pelanggan merasa
mendapatkan nilai yang lebih dari penggunaan layanan tersebut. (Nurzanita & Marlena, 2020)
juga menemukan bahwa manfaat yang dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan
pengalaman pengguna dan kepuasan secara keseluruhan. Namun, beberapa penelitian lain
seperti yang dilakukan oleh (Ernawati & Noersanti, 2020), (Rosma, 2021), dan (Marchelina &
Pratiwi, 2018) menyatakan bahwa tidak selalu ada hubungan langsung antara persepsi manfaat
dan kepuasan pelanggan, mengindikasikan bahwa faktor-faktor lain seperti harga dan kualitas
layanan juga memainkan peran penting. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor lainnya
yaitu kemudahan penggunaan. Menurut Schiffman & Wisenblit (2019), kemudahan
penggunaan didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan sistem
tertentu akan bebas dari usaha. Oliver (2022) menambahkan bahwa kemudahan penggunaan
mencakup aspek kenyamanan, kejelasan, dan kesederhanaan dalam interaksi dengan sistem.
(Mukhra et al., 2024) juga menjelaskan bahwa kemudahan penggunaan melibatkan desain
antarmuka yang intuitif, navigasi yang mudah dipahami, dan respon yang cepat dari sistem.

Dengan fokus pada peningkatan kemudahan penggunaan, strategi pengembangan
layanan harus diarahkan pada penyediaan pengalaman pengguna yang lancar dan efisien,
sehingga dapat meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian oleh (Mita
et al., 2021) menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan yang tinggi memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, karena pelanggan merasa nyaman dan tidak mengalami
kesulitan saat menggunakan layanan tersebut. Rismalia & Sugiyanto (2022) juga menemukan
bahwa kemudahan penggunaan dapat meningkatkan pengalaman pengguna dan kepuasan
secara keseluruhan. Namun, beberapa penelitian lain seperti yang dilakukan oleh (Apriyanda
& Harti, 2022) dan (Destrity et al, 2024) menyatakan bahwa tidak selalu ada hubungan
langsung antara kemudahan penggunaan dan kepuasan pelanggan, mengindikasikan bahwa
faktor-faktor lain seperti fitur layanan dan persepsi manfaat juga memainkan peran penting.

Berdasarkan kajian latar belakang yang dibahas diatas, maka diajukan rumusan masalah
dalam penelitian ini sebagai berikut: Apakah Fitur Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Pengguna aplikasi BRImo? Apakah Persepsi Manfaat berpengaruh terhadap Kepuasan
Pengguna aplikasi BRImo? Apakah Kemudahan Penggunaan berpengaruh terhadap Kepuasan
Pengguna aplikasi BRImo? Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian dalam
penelitian ini adalah: Menganalisis pengaruh Fitur Layanan terhadap Kepuasan Pengguna
aplikasi BRImo. Menganalisis pengaruh Persepsi Manfaat terhadap Kepuasan Pengguna
aplikasi BRImo. Menganalisis pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pengguna
aplikasi BRImo.

Kajian Pustaka Dan Hipotesis
Kepuasan Pengguna

Menurut Tjiptono (2022) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai hasil dari
penilaian pelanggan bahwa suatu produk atau layanan memberikan nilai sesuai atau melebihi
harapan mereka. Tjiptono juga menekankan pentingnya kualitas layanan dalam membentuk
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kepuasan pelanggan. Selain itu, menurut (Kotler & Keller, 2016) menguraikan kepuasan
pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan kinerja
produk yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang diharapkan atau hasil
terhadap harapan. Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna
Schiffman & Wisenblit (2019) yaitu : Kepuasan kognitif, kepuasan afektif, dan kepuasan perilaku.
Indikator kepuasan pengguna menurut Purnomo Edwin Setyo dalam kutipan (Fahmi, 2021)
meliputi: Terpenuhinya harapan konsumen, merekomendasikan kepada pihak lain, kualitas
layanan, dan loyal.

Fitur Layanan

Menurut (Kotler & Keller, 2016) fitur layanan merupakan karakteristik khas dari suatu
produk atau jasa yang berfungsi untuk memenuhi kepuasan serta kebutuhan konsumen. Fitur
juga berperan sebagai fungsi tambahan yang dirancang untuk meningkatkan minat konsumen
terhadap produk serta menyempurnakan kinerja dan manfaat dari produk tersebut (Fathonah
et al, 2020). Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi fitur layanan (Hendrayana et al.,
2024) meliputi: Kebutuhan pengguna yang beragam, kemampuan teknologi yang berkembang,
serta regulasi keuangan yang mengatur implementasi fitur-fitur tertentu. Indikator fitur
layanan menurut Poon dalam kutipan (Igbal & Hasan, 2022) meliputi: Adanya akses informasi
yang mudah mengenai jasa atau produk, tersedianya berbagai layanan transaksi, tersedianya
berbagai fitur, dan adanya inovasi pada produk.

Persepsi Manfaat

Definisi persepsi manfaat adalah cara individu atau kelompok menginterpretasikan atau
menilai manfaat atau keuntungan yang mereka harapkan atau percayai mereka dapatkan dari
suatu produk, layanan, atau keputusan tertentu (Cakra, 2020). Persepsi manfaat sering kali
merupakan faktor penting dalam pengambilan keputusan konsumen dan dapat dipengaruhi
oleh berbagai faktor seperti pengalaman sebelumnya, informasi yang tersedia, dan ekspektasi
mereka terhadap produk atau layanan tersebut. Indikator persepsi manfaat menurut Davis
dalam kutipan (Artina, 2021) meliputi: Bekerja lebih cepat, bermanfaat, meningkatkan
produktivitas, meningkatkan efektivitas, dan meningkatkan kinerja pekerjaan.

Kemudahan Penggunaan

Menurut Nielsen seorang pakar usability terkemuka yang dikutip dari (Susanti & Parera,
2021), mendefinisikan kemudahan penggunaan sebagai kualitas interaksi pengguna dengan
produk, termasuk seberapa mudahnya pengguna memahami antarmuka, mempelajari untuk
menggunakannya, dan seberapa efisien mereka dalam menyelesaikan tugas yang diinginkan.
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kemudahan penggunaan Mukhra et al (2024))
Desain antarmuka yang intuitif dan mudah dipahami, ketersediaan fitur utama seperti transfer
dana dan pembayaran tagihan yang mudah diakses, serta responsivitas aplikasi yang cepat
menjadi kunci utama dalam meningkatkan pengalaman pengguna. Indikator kemudahan
penggunaan Sun dan Zhang (2015) dalam kutipan (Abrilia, 2020), yaitu: Easy to learn, easy to
use, timeliness, clear and understandable, dan become skillful.

Pengaruh Fitur Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Fitur Layanan mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Pengguna yang didukung oleh
penelitian sebelumnya yaitu (Widianingrum, 2021) yang menyatakan bahwa Fitur Layanan
berpengaruh positif pada kepuasan penggunaan Mobile Banking Bank Syariah dan dampaknya
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terhadap kepuasan nasabah. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh (Andriyati et al., 2022)
menemukan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan fitur layanan terhadap kepuasan
pengguna dalam penggunaan BSI Mobile Banking. Penelitian lain yang dilakukan oleh
(Wardhana et al., 2023) menguraikan bahwa fitur layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna BCA M-BANKING. H1 = Fitur Layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna

Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Kepuasan Pengguna

Persepsi Manfaat mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Pengguna yang didukung
oleh penelitian sebelumnya yaitu (Fernos & Alfadino, 2021) yang menyatakan bahwa Persepsi
Manfaat berpengaruh positif pada kepuasan penggunaan Mobile Banking pada PT. Bank
Pembangunan Daerah Sumatera Barat Cabang Koto Baru, Dharmasraya. Kemudian penelitian
yang dilakukan oleh (Ledesman, 2018) bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan
Persepsi Manfaat terhadap Kepuasan Penggunaan Layanan Mobile Banking BSM Cabang
Bandar Jaya. Selain itu dari penelitian lain yang dilakukan oleh (Fadhil & Fachruddin, 2016)
yang menguraikan bahwa Persepsi Manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan penggunaan Internet Banking (Pada Nasabah Bank Umum di Kota Banda Aceh). H2
= Persepsi Manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna

Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Pengguna

Kemudahan Penggunaan mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Pengguna yang
didukung oleh penelitian sebelumnya yaitu (Veonnita & Rojuaniah, 2022) yang menyatakan
bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif pada kepuasan penggunaan Mobile
Banking BCA. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh (Ningrum, 2020) bahwa terdapat
hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Penggunaan Mobile Banking di Bank Mega
Syariah Cabang Palu. Selain itu dari penelitian lain yang dilakukan oleh yang menguraikan
bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
penggunaan dalam bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia KCP Sumenep. H3 = Kemudahan
Penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna

Kerangka Pikir Penelitian

Fitur L ayanan H1(+)
X1)

Perzepsat Manfaat H2(+) . Kepuasan
(X2) Pelanggan (Y)

H3(+
Kemudahan /
P

enggunaan (X3)

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian

METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini, menggunakan metode analisis data kuantitatif dimana jenis penelitian
ini termasuk ke dalam jenis penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif kausal merupakan
penelitian guna mengetahui keterkaitan antara satu variabel dengan variabel lainnya atau lebih
(Handida & Sholeh, 2018). Analisis kuantitatif merupakan bentuk analisis dimana pada proses
pengolahan datanya menggunakan angka dan perhitungan, serta telah tersusun sistematis dan
terstruktur (Mustafa et al., 2022).
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Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas objek atau
subjek dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari. Populasi pada
penelitian ini adalah pengguna aktif aplikasi BRImo. Teknik pengambilan sampel menggunakan
puroposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 163 orang.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Profil Objek Amatan

Aplikasi BRImo (BRI Mobile) adalah salah satu layanan digital banking yang
dikembangkan oleh Bank Rakyat Indonesia (BRI) untuk memberikan kemudahan akses
layanan perbankan bagi nasabah melalui perangkat seluler. Aplikasi ini dirancang dengan
berbagai fitur, seperti pembukaan rekening digital, transfer dana, pembayaran tagihan,
pengelolaan keuangan, QR payment, dan tarik tunai tanpa kartu, yang menjadikannya sebagai
solusi perbankan modern yang praktis, aman, dan efisien. Teknologi yang digunakan dalam
aplikasi BRImo meliputi enkripsi data, autentikasi dua faktor (2FA), serta biometrik seperti
sidik jari dan pengenalan wajah, untuk memastikan keamanan data nasabah. BRImo ditujukan
untuk seluruh nasabah BRI, terutama mereka yang membutuhkan layanan perbankan yang
cepat dan mudah di era digital, termasuk generasi milenial dan masyarakat yang aktif
menggunakan teknologi.

Pembahasan
Pengaruh Fitur Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel fitur layanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi BRImo. Hasil ini menjelaskan bahwa fitur
layanan merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Semakin baik fitur
layanan yang ditawarkan oleh aplikasi BRImo, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna.
Secara deskriptif, hasil penelitian menunjukkan bahwa pengguna memberikan penilaian tinggi
pada indikator fitur layanan, seperti kemudahan akses informasi, berbagai layanan transaksi
yang tersedia, inovasi fitur, dan pengalaman pengguna yang ditingkatkan. Rata-rata skor fitur
layanan mencapai 4,09, yang termasuk dalam kategori "Setuju." Ini mengindikasikan bahwa
mayoritas pengguna merasa fitur yang ditawarkan sudah mampu memberikan kemudahan dan
efisiensi dalam melakukan transaksi perbankan. Temuan ini sejalan dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh (Igbal & Hasan, 2022), (Meileny & Wijaksana, 2020), (Wibowo
et al, 2015) yang menyatakan bahwa fitur layanan inovatif dan responsif mampu
meningkatkan pengalaman dan kepuasan pengguna.

Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel persepsi manfaat memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi BRImo. Hasil ini menjelaskan
bahwa persepsi manfaat merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Semakin
tinggi persepsi manfaatyang dirasakan pengguna terhadap aplikasi BRImo, semakin tinggi pula
tingkat kepuasan pengguna. Secara deskriptif, rata-rata skor persepsi manfaat mencapai 3,88,
yang berada pada kategori "Setuju.” Hal ini mengindikasikan bahwa mayoritas responden
merasakan manfaat nyata dari penggunaan aplikasi BRImo. Indikator manfaat yang
memperoleh penilaian tinggi mencakup kemudahan dalam menyelesaikan transaksi lebih
cepat, kemampuan untuk mengakses layanan perbankan kapan saja dan di mana saja, serta
efektivitas dalam mengelola keuangan. Hasil ini mendukung temuan penelitian terdahulu yang
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dilakukan oleh (Artina, 2021), (Wilson, 2019), (Nurzanita & Marlena, 2020), yang menyatakan
bahwa persepsi manfaat memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna
layanan digital. Semakin besar manfaat yang dirasakan oleh pengguna, seperti efisiensi waktu,
kemudahan akses, dan peningkatan produktivitas, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
mereka rasakan.

Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi BRImo. Semakin mudah
penggunaan aplikasi BRImo, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna.
Secara deskriptif, rata-rata skor kemudahan penggunaan mencapai 4,10, yang berada dalam
kategori "Setuju." Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasakan
kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi BRImo. Indikator yang mendapatkan penilaian
tinggi meliputi fitur yang mudah dipelajari, sistem yang jelas dan mudah dimengerti, serta
kecepatan proses transaksi dalam aplikasi. Temuan ini konsisten dengan penelitian terdahuluy,
yang dilakukan oleh (Abrilia, 2020), Mita et al (2021) dan Rismalia & Sugiyanto (2022)), yang
menyatakan bahwa kemudahan penggunaan berkontribusi signifikan terhadap tingkat
kepuasan pengguna. Pengguna cenderung lebih puas dengan aplikasi yang memiliki antarmuka
intuitif, navigasi yang sederhana, dan proses transaksi yang efisien.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Fitur layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi BRImo. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik fitur layanan yang ditawarkan
oleh aplikasi BRImo, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna.

2. Persepsi Manfaat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi BRImo. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi manfaat yang
dirasakan pengguna terhadap aplikasi BRImo, semakin tinggi pula tingkat kepuasan
pengguna.

3. Kemudahan Penggunaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna aplikasi BRImo. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin mudah penggunaan
aplikasi BRImo, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang telah diidentifikasi, berikut adalah
beberapa saran yang dapat dijadikan rekomendasi untuk pengembangan lebih lanjut:

1. Mengingat fitur layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna,
manajemen aplikasi BRImo disarankan untuk terus menghadirkan inovasi layanan yang
relevan dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Penambahan fitur seperti pengingat
otomatis untuk pembayaran tagihan, analisis pengeluaran, atau fitur transaksi lintas
platform dapat meningkatkan pengalaman pengguna.

2. Untuk memperkuat persepsi manfaat pengguna, aplikasi BRImo perlu menonjolkan
keunggulan layanan yang efisien, hemat waktu, dan mudah diakses kapan saja. Hal ini dapat
dicapai dengan strategi pemasaran yang efektif, seperti kampanye edukasi pengguna
mengenai manfaat spesifik dari fitur yang tersedia.

3. Dengan kemudahan penggunaan sebagai variabel paling dominan dalam memengaruhi
kepuasan pengguna, manajemen aplikasi BRImo perlu memastikan bahwa desain
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antarmuka tetap intuitif dan ramah pengguna. Penyediaan panduan interaktif, peningkatan
responsivitas aplikasi, serta penyederhanaan proses transaksi sangat penting untuk terus
meningkatkan kenyamanan pengguna.

4. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan variabel lain yang juga dapat
memengaruhi kepuasan pengguna, seperti faktor keamanan, harga layanan, atau dukungan
pelanggan. Dengan menambahkan variabel tersebut, analisis yang lebih menyeluruh dapat
dilakukan untuk memahami berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna secara
lebih mendalam.

5. Untuk mengatasi keterbatasan terkait sampel penelitian, disarankan agar penelitian
mendatang memperluas cakupan sampel, baik dari sisi demografi (usia, pendidikan,
pendapatan).

6. Variabel penelitian atau model penelitian bisa digunakan dan dikembangkan pada penelitian
mobile banking lainnya.

7. Mengingat data dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner online, disarankan juga
untuk menggunakan metode pengumpulan data melalui tatap muka langsung dengan
responden.
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