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Abstrak 
Tujuan – Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan elektronik, dan 
keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah pengguna Aplikasi BRImo dengan kepercayaan 
sebagai variabel intervening pada pengguna BRImo Kecamatan Mojotengah. 
Metodologi – Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan 
data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 pengguna BRImo di Kecamatan Mojotengah. 
Metode analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least 
Square (PLS). 
Hasil – Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah dengan nilai koefisien 0,333, p-value 0,000, dan t- statistik 5,077 
serta berpengaruh positif terhadap kepercayaan dengan nilai koefisien 0,419, p-value 0,000, dan 
t-statistik 4,971, Keamanan transaksi juga berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
dengan nilai koefisien 0,275, p-value 0,000, dan t- statistik 3,434 serta berpengaruh positif 
terhadap kepercayaan dengan nilai koefisien 0,299, p-value 0,001, dan t-statistik 3,023. 
Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dengan nilai koefisien 0,353, p-
value 0,000, dan t-statistik 3,839. Pada pengujian mediasi, kepuasan nasabah terbukti mampu 
memediasi pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan melalui kepercayaan dengan 
nilai koefisien 0,148, p-value 0,002, dan t-statistik 2,917. Kepercayaan juga mampu memediasi 
pengaruh keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah dengan nilai koefisien 0,105, p-value 
0,010, dan t-statistik 2,323. 
Keterbatasan – Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu tidak tersedianya data mengenai 
persentase tingkat kepuasan nasabah BRImo secara spesifik, sehingga analisis yang dilakukan 
belum dapat menggambarkan kondisi kepuasan nasabah secara menyeluruh. 
Agenda Penelitian Mendatang – Penelitian mendatang disarankan untuk mempertimbangkan 
variabel lain seperti kualitas sistem, kualitas respon, atau kemudahan penggunaan yang dapat 
mempengaruhi kepercayaan secara lebih luas. 
Kata kunci: kualitas layanan elektronik, keamanan transaksi, kepercayaan, dan kepuasan 
nasabah 

 
Pendahuluan 

Kemajuan teknologi terus berkembang secara bertahap seiring berjalannya waktu, 
teknologi informasi juga terus beradaptasi untuk menyediakan layanan yang lebih cepat, 
efisien, dan responsif terhadap kebutuhan. Peningkatan jumlah pengguna internet telah 
membuka peluang besar bagi sektor perbankan untuk berinovasi dan meningkatkan 
layanannya melalui produk berbasis teknologi yang memungkinkan akses kapan pun dan 
dimana pun (V. C. Sari et al., 2024). Salah satu hasil dari kemajuan ini adalah munculnya 
produk mobile banking. Mobile banking adalah layanan jasa perbankan yang disediakan 
oleh bank supaya pihak nasabah bisa melakukan transaksi setiap saat, tanpa harus 
datang langsung ke bank atau meja Teller (Junaedi & Neneng, 2023). 

Perubahan teknologi informasi yang sangat cepat tersebut telah mendorong sektor 
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perbankan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan 
dan keinginan nasabah, sehingga nasabah merasa puas dengan apa yang telah mereka 
dapatkan dari sektor perbankan (Jannah & Siregar, 2024). Berdasarkan data yang 
diperoleh dari Bank Indonesia (BI), pada Juni 2025 volume transaksi mobile banking 
tercatat mencapai 2,29 miliar transaksi, naik 27,68% dibandingkan Juni 2024. Disamping 
tingginya pengguna layanan perbankan digital, banyak pula tantangan-tantangan yang 
harus dihadapi. Ketidakpuasan nasabah menjadi tantangan yang serius dalam industri 
perbankan, kekecewaan yang dialami dapat menurunkan kepercayaan nasabah terhadap 
penggunaan layanan yang telah disediakan oleh bank (Indy Nur Sholikhah et al., 2024). 

Kepuasan nasabah merupakan keberhasilan suatu bank itu sendiri, ketika nasabah 
merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh bank maka bank telah berhasil melayani 
nasabah dengan baik (Mandiri et al., 2021). Kepuasan yaitu perasaan senang atau kecewa 
yang dirasakan seseorang setelah membandingkan suatu barang atau jasa dengan 
persepsi dan ekspektasi mereka (Puspita Rininda et al., 2023). Kepuasan nasabah 
merupakan suatu keinginan perusahaan dalam memberikan suatu hasil dari perusahaan 
untuk nasabahnya (Al Ridho & Mahargiono, 2021). Kepuasan nasabah merupakan 
perasaan yang timbul setelah nasabah menilai kesesuaian antara layanan atau produk 
yang diperoleh dengan ekspektasi yang sebelumnya mereka miliki. Dari penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Kasengkang et al. (2023) menjelaskan bahwa kepuasan 
nasabah BRImo mengalami penurunan yang artinya ketika nasabah merasa tidak puas 
nantinya akan berdampak pada kesetiaan nasabah. Dalam realitanya masih banyak 
nasabah yang tidak puas setelah menggunakan aplikasi BRImo karena mengalami 
berbagai kendala seperti gangguan sistem, kesulitan login, dan lambatnya proses 
transaksi. Oleh karena itu, adanya ketidaksesuaian antara realita dengan ekspektasi 
nasabah yang tentunya berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (V. C. Sari et al., 2024) 

Tabel 1. Data Research Gap 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Melihat ketidakkonsistenan hasil penelitian tersebut, maka penelitian ini menguji 
menggunakan variabel kepercayaan sebagai variabel intervening. Penambahan variabel 

Penulis Hasil Penelitian Hubungan Variabel 

Vania Cipta Sari, Jati 

Handayani, Teguh Budi 

Santosa (2024) 

Berpengaruh positif 

dan signifikan 

 

 

 

Pengaruh kualitas 

layanan terhadap 

kepuasan nasabah 

Indy Nur Sholikhah, 

Nunung Nurhayati, Annisa 

Nadiyah Rahmani (2024) 

Berpengaruh positif 

dan signifikan 

Tri Wijayanti Sekar 

Pambudi, Euis Soliha 

(2022) 

Berpengaruh negatif 

dan tidak signifikan 

Aulia Septiana Shafira, 

Aris Sunindyo, Septian 

Yudha Kusuma (2023) 

Berpengaruh positif 

dan signifikan 

 

 

 

Pengaruh keamanan 

terhadap kepuasan 

nasabah 

Darma yanti Lubis, Sanusi 

Lukman  (2023) 

Berpengaruh positif 

dan signifikan 

Nurudin, Nur Huda, 

Muhammad Dinu 

Nasoihul Umam (2022) 

Berpengaruh negatif 

dan tidak signifikan 
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intervening kepercayaan didukung oleh penelitian terdahulu dari Suminar et al. (2025) 
yang menyatakan bahwa kepercayaan mampu memediasi pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan, kualitas layanan yang baik akan membangun kepercayaan nasabah 
karena nasabah merasa kebutuhannya terpenuhi, kemudian membuat nasabah merasa 
lebih yakin dan nyaman sehingga pengalaman menggunakan layanan dinilai positif yang 
akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah. Serta penelitian dari Oktariani et al. (2024) 
yang menyatakan bahwa kepercayaan mampu memediasi pengaruh keamanan terhadap 
kepuasan nasabah, keamanan yang baik akan meningkatkan kepercayaan nasabah 
karena nasabah merasa aman dan terlindungi, sehingga persepsi terhadap layanan 
menjadi lebih positif dan akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah. 

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk atau BRI merupakan salah satu bank 
terbesar di Indonesia yang memiliki jaringan layanan yang sangat luas, terus 
berkomitmen untuk memberikan layanan prima melalui inovasi teknologi. Melalui 
aplikasi BRImo, BRI menghadirkan kemudahan transaksi yang dapat diakses setiap hari 
dan dari lokasi mana pun, dengan tetap memperhatikan kepuasan nasabah serta menjaga 
citra perusahaan di tengah industri perbankan yang semakin kompetitif. Namun, dalam 
operasionalnya, Bank BRI sering menerima review negatif dari pelanggan melalui 
berbagai saluran, terutama melalui platform Google Playstore. Review negatif tersebut 
menunjukkan bahwa layanan yang diberikan oleh bank masih belum optimal, yang pada 
gilirannya menyebabkan ketidakpuasan di kalangan pelanggan. 

 
Gambar 1. Review Pengguna Aplikasi BRImo 
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Sumber: google playstore (2025) 
 
Berdasarkan informasi tersebut, sejumlah pengguna aplikasi BRImo menyatakan 

ketidakpuasan terhadap layanan yang tersedia, yang berpotensi menurunkan tingkat 
kepuasan nasabah. Kepuasan akan tercapai apabila nasabah merasa bahwa layanan yang 
digunakan lebih praktis. Di sisi lain, kepercayaan berperan penting dalam membentuk 
kepuasan nasabah karena berhubungan dengan keamanan dan layanan yang diterima. 
Adanya jaminan keamanan dalam bertransaksi melalui BRImo juga menumbuhkan rasa 
percaya diri serta mendorong pengguna untuk membagikan pengalaman positif mereka 
kepada orang lain, sehingga mereka merasa dihargai sebagai nasabah. Untuk memperoleh 
data yang lebih mendalam, peneliti melakukan pra-survei dengan menyebarkan 
kuesioner kepada 40 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi BRImo. 

 
Tabel  2. Hasil Pra-Survei Mengenai Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Jasa Pada 

Aplikasi BRI Mobile banking 
No Pertanyaan Jawaban Responden  

     YA  TIDAK 
1. Apakah proses transaksi 

anda di BRImo berjalan 
dengan lancar dan tanpa 
gangguan? 

13 responden 32,5% 27 responden 67,5% 

2. Apakah kecepatan akses 
dan respon aplikasi 
BRImo 
memuaskan? 

10 responden 25% 30 responden 75% 

3. Apakah anda puas 
menggunakan aplikasi 
BRImo untuk transaksi 
sehari-hari? 

6 responden 15% 34 responden 85% 

4. Apakah anda akan 
menggunakan aplikasi 
BRImo dalam jangka 
panjang? 

7 responden 17,5% 33 responden 82,5% 
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Berdasarkan hasil pra-survei yang dilakukan menggunakan google form berupa 
kuesioner yang telah disebar kepada 40 pengguna aplikasi BRImo di Kecamatan 
Mojotengah yang dipilih secara purposive sampling dengan kriteria pernah bertransaksi 
menggunakan BRImo setidaknya 2 kali. Ditemukan bahwa 85% atau 34 responden 
merasa tidak puas menggunakan aplikasi BRImo. Sebaliknya, hanya 15% atau 6 dari 40 
responden yang merasa puas menggunakan aplikasi tersebut. Hal ini menunjukkan 
bahwa tingkat kepuasan nasabah di Kecamatan Mojotengah terhadap aplikasi BRImo 
masih tergolong rendah. 

Urgensi dalam penelitian ini adalah untuk menyelesaikan gap riset penelitian antara 
V. C. Sari et al. (2024) dan Pambudi & Soliha (2022) terkait kualitas layanan terhadap 
kepuasan nasabah, serta penelitian oleh Shafira et al. (2023) dan Nurudin et al. (2022) 
terkait keamanan terhadap kepuasan nasabah. Karena perbedaan hasil tersebut 
menjadikan hal ini penting untuk secepatnya diselesaikan. Serta, fenomena yang terjadi 
yaitu banyak nasabah yang merasa tidak puas setelah menggunakan Aplikasi BRImo 
karena sering kali mengalami error, yang mengakibatkan nasabah atau penggunanya 
kesulitan ketika akan menggunakannya di saat penting. Maka, kedua hal tersebut 
menjadikan riset ini penting untuk dilakukan. Jika penelitian ini tidak dilakukan, nasabah 
akan terus dirugikan oleh layanan yang belum optimal dan bank berisiko kehilangan 
nasabah serta citra baiknya. Sebaliknya, jika penelitian ini dilakukan nasabah dapat 
merasakan layanan yang lebih baik, aman, dan memuaskan. 
 
Kajian Pustaka dan Pengembangan Hipotesis 

Penelitian ini melibatkan empat variabel yang terdiri atas variabel independen, 
variabel dependen dan variabel intervening. Kualitas layanan elektronik, dan keamanan 
transaksi adalah variabel independen. Kepuasan nasabah adalah variabel dependen. 
Sedangkan, Kepercayaan adalah variabel intervening. 

 
Kualitas Layanan Elektronik 

Bank berusaha untuk mempertahankan kualitas layanan untuk menarik pelanggan. 
Ketika kualitas layanan elektronik tinggi, sesuai dengan yang mereka harapkan, 
nasabah cenderung merasa puas (Akob & Sukarno, 2022). Kualitas layanan elektronik 
dapat diartikan sebagai ukuran sejauh mana suatu layanan mampu memenuhi harapan 
pelanggan, serta bagaimanan upaya perusahaan dalam menjaga dan mengendalikan 
mutu layanan tersebut agar sesuai dengan keinginan mereka (Putri Rahayu & Widiati, 
2024). Kualitas layanan elektronik merupakan sebuah bentuk kualitas layanan dengan 
media digital atau internet yang dapat menghubungkan antara penjual dan pembeli 
untuk memberikan pelayanan secara efektif dan efisien (Ningsih et al., 2022). 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh 
Monica & Marlius (2023), membuktikan bahwa kualitas layanan pada mobile banking 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Hasil serupa juga 
ditemukan oleh Simanjuntak et al. (2024) yang menyatakan bahwa kualitas layanan 
berkontribusi secara positif terhadap kepuasan nasabah. Serta penelitian dari V. C. Sari et 
al. (2024) mengungkapkan bahwa kualitas layanan pada aplikasi BRImo memberikan 
dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ketiga penelitian tersebut secara 
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konsisten menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan merupakan faktor penting 
dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah. 

Ketika kualitas layanan elektronik mampu memenuhi harapan pelanggan melalui 
kinerja yang responsif, layanan yang cepat dan akurat, maka persepsi risiko akan 
menurun dan kepercayaan terhadap penyedia layanan akan meningkat (Putera et al., 
2021). Kualitas layanan elektronik dapat diartikan sebagai ukuran sejauh mana suatu 
layanan mampu memenuhi harapan pelanggan, serta bagaimanan upaya perusahaan 
dalam menjaga dan mengendalikan mutu layanan tersebut agar sesuai dengan keinginan 
mereka (Putri Rahayu & Widiati, 2024). Kualitas layanan elektronik merupakan suatu 
jenis cara kerja yang diterapkan oleh suatu perusahaan untuk mencapai peningkatan 
kualitas yang berkesinambungan dari proses, produk dan jasa yang dihasilkan oleh 
perusahaan tersebut (Elisa et al., 2024). 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
positif terhadap kepercayaan. Penelitian oleh Kartini et al. (2024) menunjukkan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Hasil serupa diungkap oleh 
Mardani et al. (2024) yang menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif 
terhadap kepercayaan. Penelitian Putera et al. (2021) turut mengungkap bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah. 

Layanan elektronik yang unggul tidak hanya meningkatkan kepercayaan pelanggan 
terhadap suatu merek, tetapi juga berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan mereka 
secara keseluruhan (Suminar et al., 2025). Kualitas layanan elektronik merupakan suatu 
jenis cara kerja yang diterapkan oleh suatu perusahaan untuk mencapai peningkatan 
kualitas yang berkesinambungan dari proses, produk dan jasa yang dihasilkan oleh 
perusahaan tersebut (Elisa et al., 2024). Kualitas layanan elektronik merupakan sebuah 
bentuk kualitas layanan dengan media digital atau internet yang dapat menghubungkan 
antara penjual dan pembeli untuk memberikan pelayanan secara efektif dan efisien 
(Ningsih et al., 2022). 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan dengan dimediasi oleh variabel kepercayaan. Penelitian dari 
Wadhwa & Jaya (2022) menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas 
layanan terhadap kepuasan yang dimediasi oleh kepercayaan. Hal serupa diungkap oleh 
Fitri et al. (2023) menyatakan bahwa kepercayaan sebagai variabel mediasi berpengaruh 
positif antara kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Serta penelitian dari Suminar 
et al. (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh variabel kepercayaan. 

 
Keamanan Transaksi  

Keamanan yang baik mengurangi kekhawatiran akan penipuan, pencurian identitas, 
atau kerugian finansial, dan memberikan rasa nyaman yang meningkatkan kepuasan 
nasabah (Rahmawati & Hardiyanti, 2023). Keamanan adalah persepsi nasabah terhadap 
kemampuan bank untuk melindungi informasi personal yang didapat dari transaksi 
elektronik terhadap pengguna yang tidak berwenang (Winarno et al., 2024). Keamanan 
merupakan kemampuan sistem untuk mengelola data pribadi maupun data bisnis 
nasabah agar tidak mudah diserang atau dimanfaatkan oleh oknu yang tidak bertanggung 
jawab (Shafira et al., 2023). 
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Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa faktor keamanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh 
Rahmawati & Hardiyanti (2023) mengungkapkan bahwa aspek keamanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Hasil serupa juga diperoleh dari 
penelitian Lubis & Lukman (2023) yang menemukan bahwa persepsi terhadap keamanan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Sementara itu, penelitian Amalia & 
Hastriana (2022) turut membuktikan bahwa keamanan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Secara keseluruhan, ketiga penelitian tersebut menegaskan 
bahwa peningkatan aspek keamanan menjadi faktor penting dalam upaya meningkatkan 
kepuasan nasabah.  

Nasabah cenderung mempercayai penyedia layanan yang mampu melindungi data 
pribadi dan finansial mereka dari risiko penyalahgunaan. Keamanan tidak hanya 
berfungsi untuk melindungi informasi sensitif pengguna, tetapi juga berperan penting 
dalam membangun kepercayaan pengguna terhadap aplikasi yang mereka gunakan 
(Permana et al., 2025). Keamanan merupakan kemampuan sistem untuk mengelola data 
pribadi maupun data bisnis nasabah agar tidak mudah diserang atau dimanfaatkan oleh 
oknu yang tidak bertanggung jawab (Shafira et al., 2023). Keamanan adalah persepsi 
nasabah terhadap kemampuan bank untuk melindungi informasi personal yang didapat 
dari transaksi elektronik terhadap pengguna yang tidak berwenang (Winarno et al., 
2024). 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa keamanan berpengaruh positif 
terhadap kepercayaan. Penelitian oleh Mauliza et al. (2022) mengungkapkan bahwa 
cyber security berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Hal itu sejalan dengan 
penelitian Permana et al. (2025) yang menunjukan bahwa keamanan mempunyai 
pengaruh positif terhadap kepercayaan. Serta penelitian Hayatin Nupus et al. (2025) yang 
menyatakan bahwa persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap tingkat 
kepercayaan pengguna e-banking. 

Ketika pengguna merasa aman dalam menggunakan aplikasi, mereka lebih mungkin 
untuk mempercayai sistem tersebut, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan 
pengguna (Naufal Rafii et al., 2025). Keamanan yang baik mengurangi kekhawatiran akan 
penipuan, pencurian identitas, atau kerugian finansial, dan memberikan rasa nyaman 
yang meningkatkan kepuasan nasabah (Rahmawati & Hardiyanti, 2023). Keamanan 
adalah persepsi nasabah terhadap kemampuan bank untuk melindungi informasi 
personal yang didapat dari transaksi elektronik terhadap pengguna yang tidak 
berwenang (Winarno et al., 2024). 

Sejumlah penelitian terdahulu menyatakan bahwa keamanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan yang dimediasi oleh kepercayaan. Penelitian dari Oktariani et al. 
(2024) menyatakan bahwa kepercayaan memediasi pengaruh keamanan terhadap 
kepuasan nasabah. Hal serupa ditemukan oleh Kumbara et al. (2023) menunjukkan 
bahwa keamanan berpengaruh terhadap kepuasan yang dimediasi oleh kepercayaan. 
Serta penelitian dari Naufal Rafii et al. (2025) menyatakan bahwa perceived security 
berpengaruh positif terhadap user satisfaction melalui user trust. 

Kepercayaan  
Kepercayaan merupakan suatu keyakinan, jika seseorang merasa nyaman terhadap 

suatu pilihan sehingga akan memakai jasa yang telah diberikan oleh instansi atau lembaga 
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tersebut (Sucahyo & Solovida, 2022). Kepercayaan didefinisikan sebagai tingkat 
keyakinan konsumen atas kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan, 
keinginan, serta ekspektasi konsumen atas produk yang ditawarkan (Wadhwa & Jaya, 
2022). Rasa percaya menumbuhkan keyakinan bahwa penyedia layanan akan memenuhi 
harapan dan memberikan manfaat sesuai janji. Nasabah yang lebih percaya akan mudah 
untuk diberikan kepuasan dibanding nasabah yang kurang percaya (Simanjuntak et al., 
2024). 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan. Penelitian dari Juan & Indrawati (2023) menyatakan bahwa 
kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan. Sejalan dengan penelitian Devica 
(2024) yang menyatakan bahwa faktor kepercayaan mempunyai pengaruh positif 
terhadap kepuasan. Hal serupa diungkap oleh R. A. Sari et al. (2023) yang menunjukkan 
bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

 
Berdasarkan analisis teori dan penelitian terdahulu, maka disimpulkan hipotesis 

sebagai berikut: 
H1+:Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 
H2+:Keamanan transaksi berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.  
H3+:Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepercayaan. 
H4+:Keamanan transaksi berpengaruh positif terhadap kepercayaan. 
H5+:Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 
H6+:Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dengan 
kepercayaan sebagai variabel mediasi. 
H7+:Keamanan transaksi berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dengan 
kepercayaan sebagai variabel mediasi. 

 
Setelah melakukan penelitian literatur yang membentuk dasar dari masalah yang 

dibahas dalam penelitian ini. Gambar berikut menunjukkan model penelitian yang 
dibangun: 

Gambar 2. Model Penelitian 

 
Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yang berfokus pada 
pengamatan terhadap populasi atau sampel tertentu. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pengguna Aplikasi BRImo di Kecamatan Mojotengah yang tidak diketahui berapa 
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jumlahnya. Dalam penelitian ini, penentuan jumlah sampel mengacu pada rumus Lwanga 
& Lemeshow digunakan untuk menentukan jumlah sampel minimum. Berdasarkan 
perhitungan tersebut, diperoleh jumlah sampel minimum sebesar 97 responden. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan analisis kuantitatif yang mengadopsi partial 
least square (PLS). PLS adalah salah satu metode statistika SEM berbasis varian yang 
didesain untuk menyelesaikan regresi berganda ketika terjadi permasalahan spesifik 
pada data, seperti ukuran sampel penelitian kecil. Tabel berikut memberikan penjelasan 
lebih lanjut tentang definisi operasional variabel: 

 
Tabel 3. Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Indikator 

1. Kepuasan 
Nasabah 
(Y) 

Perasaan senang atau kecewa 
yang dirasakan seseorang saat 
membandingkan persepsinya 
tentang kinerja atau hasil produk 
dengan ekspektasi 
(Kotler & Keller, 2016) 

Indikator Variabel 
(Widianingrum 2021): 

1. Kepuasan terhadap 
kinerja layanan 

2. Kesesuaian dengan 
harapan 

3. Kemauan 
rekomendasi 

4. Kemudahan 
penggunaan 

2. Kualitas 
Layanan 
Elektronik 
(X1) 

Kualitas layanan dengan media 
digital atau internet yang 
menguhubungkan antara penjual 
dan pembeli untu memberikan 
pelayanan secara efektif dan 
efisien (Ningsih 
et al., 2022) 

Indikator Variabel (Parasuraman et 
al., 2005): 

1. Reliability 

2. Access 

3. Flexibility 

4. Responsiveness 

5. Assurance 
3. Kepercayaan 

(Z) 
Kepercayaan diartikan sebagai 

tingkat keyakinan konsumen atas 

kemampuan perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan, keinginan, 

serta ekspektasi konsumen atas 

produk yang ditawarkan (Wadhwa & 

Jaya, 2022).  

Indikator Variabel (Kotler & Keller, 

2016): 

1. Benevolence 

2. Ability 

3. Integrity 

Willingness to Depend 

4. Keamanan 
Transaksi 
(X3) 

Keamanan merujuk pada 
kemampuan untuk melindungi 
dan mengelola 

Indikator Variabel 
(Gusmana, 2022): 

1. Jaminan 
Keamanan 

2. Kerahasiaan Data 
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Hasil dan Pembahasan 
Hasil 

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya penngaruh antar 
variabel. Uji signifikansi hubungan dalam PLS-SEM dilakukan untuk menentukan apakah 
hubungan antar variabel laten dalam model dapat dianggap signifikan secara statistik. 
Proses ini menggunakan teknik bootstrapping, untuk menghitung nilai koefisien jalur 
(path coefficient) dan kesalahan standarnya. Hasilnya dalam bentuk nilai t-statistic atau 
p-value. Sebuah hubungan dianggap signifikan jika p-value lebih kecil dari tingkat 
signifikansi yang telah ditentukan (dalam penelitin ini menggunaan signifikansi 0,05). 
Koefisien jalur yang signifikan menunjukkan bahwa hubungan antara variabel 
independen dan dependen laten memiliki dukungan statistik yang kuat, sehingga 
hipotesis yang diajukan dapat diterima. Berikut hasil bootstrapping model penelitian 
direct effect dan indirect effect. 

 

Tabel 4. Hasil Path Coefficient Boostrapping Direct Effect dan Indirect Effect 

Koefisien Jalur 
Original 

sample T statistics P values 

(H1) Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan 
Nasabah 0.333 5.077 0.000 

(H2) Keamanan Transaksi -> 
Kepuasan Nasabah 0.275 3.434 0.000 

(H3) Kualitas Layanan Elektronik -> 
Kepercayaan 

0.419 4.971 0.000 

(H4) Keamanan Transaksi -> 
Kepercayaan 0.299 3.023 0.001 

(H5) Kepercayaan -> Kepuasan 
Nasabah 0.353 3.839 0.000 

(H6) Kualitas Layanan Elektronik -> 
Kepercayaan -> Kepuasan Nasabah 0.148 2.917 0.002 

(H7) Keamanan Transaksi -> 
Kepercayaan -> Kepuasan Nasabah 

0.105 2.323 0.010 

        Sumber: data diolah 2025 
Dari tabel tersebut diketahui bahwa masing-masing variabel 

mempunyai hasil uji hipotesis sebagai berikut: 
 

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis 
No Hipotesis Analisis Kesimpulan 

1. Kualitas Layanan Elektronik -
> Kepuasan Nasabah 

Nilai koefisien= 0,333 
P-values= 0,000 
t-statistik= 5,077 
t-tabel= 1,97 
t-statistik > t-tabel 

Hasil tersebut menyatakan t- 
statistik > t- tabel dan 
P-values < 0,05 maka Ho 
ditolak, dan H1 diterima 
artinya terdapat pengaruh 
positif signifikan kualitas 
layanan elektronik terhadap 
kepuasan nasabah 
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No Hipotesis Analisis Kesimpulan 

2. Keamanan Transaksi -> 
Kepuasan Nasabah 

Nilai koefisien= 0,275 
P-values= 0,000 
t-statistik= 3,434 
t-tabel= 1,97 
t-statistik > t-tabel 

Hasil tersebut menyatakan t-
statistik > t- tabel dan 
P-values < 0,05 maka Ho ditolak, 
dan H2 diterima artinya terdapat 
pengaruh positif signifikan 
keamanan transaksi terhadap 
kepuasan nasabah 

3. Kualitas Layanan Elektronik -> 
Kepercayaan 

Nilai koefisien= 0,419  

P-values= 0,000 

t-statistik= 4,971 

t-tabel= 1,97 
t-statistik > t-tabel 

Hasil tersebut menyatakan t-

statistik > t- tabel dan 

P-values < 0,05 maka Ho ditolak, 

dan H3 diterima artinya terdapat 

pengaruh positif signifikan 

kualitas 
layanan elektronik terhadap 
kepercayaan 

4. Keamanan Transaksi -> 
Kepercayaan 

Nilai koefisien= 0,299 
P-values= 0,001 
t-statistik= 3,023 
t-tabel= 1,97 
t-statistik > t-tabel 

Hasil tersebut menyatakan t-
statistik > t- tabel dan 
P-values < 0,05 maka Ho ditolak, 

dan H4 diterima artinya terdapat 

pengaruh positif signifikan 

keamanan transaksi terhadap 

kepercayaan 
5. Kepercayaan -> Kepuasan 

Nasabah 
Nilai koefisien= 0,353 
P-values= 0,000 
t-statistik= 3,839 
t-tabel= 1,97 
t-statistik > t-tabel 

Hasil tersebut menyatakan t-
statistik > t- tabel dan 
P-values < 0,05 maka Ho 
ditolak, dan H5 diterima 
artinya terdapat pengaruh 
positif signifikan 
kepercayaan terhadap 
kepuasan nasabah 

6. Kualitas Layanan Elektronik -> 
Kepercayaan -> Kepuasan 
Nasabah 

Nilai koefisien= 0,148 
P-values= 0,002 
t-statistik= 2,917 
t-tabel= 1,97 
t-statistik > t-tabel 

Hasil tersebut menyatakan t-
statistik > t- tabel dan 
P-values < 0,05 maka Ho 
ditolak, dan H6 diterima 
artinya kepercayaan mampu 
memediasi pengaruh kualitas 
layanan elektronik terhadap 
kepuasan nasabah 

7. Keamanan Transaksi -> 
Kepercayaan -> Kepuasan 
Nasabah 

Nilai koefisien= 0,105 
P-values= 0,010 
t-statistik= 2,323 
t-tabel= 1,97 
t-statistik > t-tabel 

Hasil tersebut menyatakan t-
statistik > t- tabel dan 
P-values < 0,05 maka Ho 
ditolak, dan H7 diterima 
artinya kepercayaan mampu 
memediasi pengaruh 
keamanan transaksi terhadap                              
kepuasan nasabah  

    

Uji mediasi dilakukan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung antar variabel 
melalui variabel perantara. Berdasarkan uji hipotesis diketahui: 

a. Pengaruh tidak langsung kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan melalui 
kepercayaan memiliki nilai koefisien 0,148 serta t-statistik 2,917 > t-tabel 1,97 dan P-
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value 0,002 < 0,05. Artinya, semakin berkualitas layanan elektronik yang dirasakan 
nasabah, maka nasabah akan semakin percaya, dan kepercayaan tersebut pada 
akhirnya akan membuat nasabah merasa puas. Karena hubungan langsung antara 
kualitas layanan elektronik dan kepuasan nasabah juga siginifikan, maka kepercayaan 
berperan sebagai mediasi parsial, yang berarti kepercayaan memperkuat pengaruh 
kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan nasabah. 

b. Pengaruh tidak langsung keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah melalui 
kepercayaan memiliki nilai koefisien 0,105 serta t-statistik 2,323 > t-tabel 1,97 dan P-
value 0,010 < 0,05. Artinya, semakin aman transaksi mampu melindungi data nasabah 
dan transaksi mereka, maka nasabah akan semakin percaya, dan kepercayaan tersebut 
pada akhirnya akan membuat nasabah merasa puas. Karena hubungan langsung antara 
keamanan transaksi dan kepuasan nasabah juga signifikan, maka kepercayaan 
berperan sebagai mediasi parsial, yang berarti kepercayaan memperkuat pengaruh 
keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah. 

 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah. Didasarkan pada hasil analisis SmartPLS yang 
menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,333 serta nilai t-statistik 5,077 > t-tabel 1,97 
dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H1 diterima dan H0 
ditolak. Artinya, variabel kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah. Semakin berkualitas layanan elektronik yang dirasakan nasabah, 
maka nasabah akan merasa puas terhadap layanan yang diberikan. Keandalan sistem 
yang konsisten dan minim kesalahan, akan membuat nasabah menyelesaikan transaksi  
tanpa  kendala.  Akses  yang  mudah  memungkinkan  nasabah menggunakan layanan 
kapan saja dan di mana saja, yang membuat nasabah merasa nyaman. Fitur yang fleksibel 
dapat disesuaikan dengan kebutuhan nasabah membuat layanan terasa relevan dan 
personal, yang membuat nasabah merasa puas. Respons cepat terhadap keluhan atau 
masalah mengurangi frustrasi nasabah dan membuat penilaian positif terhadap layanan. 
Sementara itu, adanya jaminan layanan yang profesional dan aman membuat nasabah 
yakin bahwa layanan layak digunakan, sehingga menimbulkan kepuasan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian V. C. Sari et al. (2024) bahwa kualitas 
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BRImo. Hal ini menunjukan 
bahwa berkualitas layanan akan menciptakan pengalaman positif bagi nasabah, yang 
membuat nasabah merasa puas. Ketika layanan dinilai mampu memenuhi atau 
melampaui harapan, pada akhirnya akan membuat nasabah merasa puas. 

Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keamanan transaksi berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. Didasarkan pada hasil analisis SmartPLS yang menunjukkan 
nilai koefisien sebesar 0,275 serta nilai t-statistik 3,434 > t-tabel 1,97 dengan signifikansi 
0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H2 diterima dan H0 ditolak. Artinya, variabel 
keamanan transaksi berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin aman 
aplikasi BRImo mampu melindungi data nasabah dan aktivitas transaksi mereka, maka 
nasabah akan merasa puas terhadap layanan tersebut. Jaminan keamanan yang dirasakan 

https://doi.org/10.32699/zm826h84
mailto:elfan@unsiq.ac.id


MAGNA   ISSN: 2961-8401 

Journal Economic, Management and Business 
Volume 5 Number 2,  July 2026 

Doi: https://doi.org/10.32699/zm826h84  

 

Analisis Faktor Kepercayaan Dalam Memediasi Kualitas Layanan Elektronik Dan Keamanan Transaksi  13 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi Brimo  

Diyah Pangesti1, M. Elfan Kaukab2, Eni Candra Nurhayati3 

Email: elfan@unsiq.ac.id 
 

nasabah terlindungi dari risiko penipuan atau kesalahan, akan membuat rasa aman saat 
menggunakan layanan. Data pribadi dan finansial yang dirahasiakan dan tidak 
disalahgunakan membuat nasabah merasa nyaman dan tenang. Ketika nasabah merasa 
aman dan meyakini bahwa data mereka terlindungi, maka nasabah merasa nyaman dalam 
menggunakan layanan. Kenyamanan tersebut akan membentuk kepuasan nasabah 
terhadap layanan yang digunakan.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Shafira et al. (2023) yang menyatakan 
bahwa keamanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut berarti 
keamanan sangat berpengaruh dalam menciptakan kepuasan nasabah dalam layanan 
digital. Nasabah lebih puas dengan layanan yang melindungi data dan transaksi mereka. 

Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Kepercayaan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh 
positif terhadap kepercayaan. Didasarkan pada hasil analisis SmartPLS yang 
menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.419 serta nilai t-statistik 4.971 > t-tabel 1,97 
dengan signifikansi 0.000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H3 diterima dan H0 
ditolak. Artinya, variabel kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap 
kepercayaan. Semakin berkualitas layanan yang dirasakan nasabah dalam penggunaan 
aplikasi BRImo, maka nasabah akan semakin percaya terhadap layanan tersebut. Layanan 
yang konsisten membuat nasabah percaya bahwa sistem dapat diandalkan. Akses yang 
mudah dan stabil menunjukkan kesiapan teknologi, sehingga menumbuhkan keyakinan 
nasabah. Layanan yang menyesuaikan kebutuhan pengguna menunjukkan perhatian dan 
komitmen sehingga menumbuhkan kepercayaan. Serta, penanganan masalah yang cepat 
menunjukkan tanggung jawab dan kepedulian, yang memperkuat kepercayaan. Adanya 
kepastian keamanan dan profesionalisme memperkuat keyakinan bahwa layanan tidak 
merugikan pengguna. Pengalaman positif tersebut akan memperkuat keyakinan nasabah 
bahwa layanan dapat dipercaya. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Putera et al. (2021) yang menyatakan 
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif kepercayaan nasabah. Hal tersebut 
menunjukan jika kualitas layanan baik, maka akan meningkatkan kepercayaan, 
sebaliknya semakin tidak baik kualitas layanan maka akan menurunkan rasa kepercayaan 
nasabah. 

Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepercayaan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keamanan transaksi berpengaruh positif 
terhadap kepercayaan. Didasarkan pada hasil analisis SmartPLS yang menunjukkan nilai 
koefisien sebesar 0.299 serta nilai t-statistik 3.023 > t-tabel 1,97 dengan signifikansi 
0.001 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H4 diterima dan H0 ditolak. Artinya, variabel 
keamanan transaksi berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Semakin aman aplikasi 
BRImo mampu melindungi data nasabah dan aktivitas transaksi mereka, maka nasabah 
akan semakin percaya terhadap layanan tersebut. Layanan yang memiliki sistem 
perlindungan yang dapat diandalkan akan membuat nasabah semakin mempercayai 
layanan tersebut. Ketika nasabah merasa bahwa risiko kehilangan data atau 
penyalahgunaan informasi dapat diminimalkan, maka nasabah akan semakin percaya 
terhadap layanan tersebut. Dengan demikian, semakin aman transaksi yang dirasakan, 
semakin yakin dan percaya pula nasabah terhadap layana tersebut. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Permana et al. (2025) yang 
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mengatakan bahwa keamanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah. Hal 
itu menunjukan bahwa semakin aman layanan yang dirasakan nasabah maka semakin 
percaya pula nasabah terhadap layanan tersebut. 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah. Didasarkan pada hasil analisis SmartPLS yang menunjukkan nilai 
koefisien sebesar 0.353 serta nilai t-statistik 3.839 > t- tabel 1,97 dengan signifikansi 
0.000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H5 diterima dan H0 ditolak. Artinya, variabel 
kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin yakin dan 
percaya nasabah atas kemampuan BRImo dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 
mereka, semakin merasa puas pula mereka terhadap layanan tersebut. Ketika nasabah 
merasa diutamakan kepentingan dan kebutuhannya, maka akan muncul rasa nyaman. 
Nasabah yang merasa layanan yang digunakan memiliki kemampuan yang baik, maka 
mereka akan merasa puas karena layanan dianggap profesional. Nasabah yang bersedia 
untuk bergantung kepada suatu layanan menunjukkan keyakinan mereka untuk terus 
menggunakan layanan tersebut. Ketika kepercayaan tersebut terbentuk, nasabah akan 
merasa lebih nyaman dan yakin, sehingga nasabah merasa puas. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Juan & Indrawati (2023) yang 
menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan. Hal ini 
menunjukan bahwa semakin tinggi rasa percaya nasabah maka semakin tinggi tingkat 
kepuasan nasabah terhadap layanan yang diterima. 

Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Kepuasan Nasabah melalui Kepercayaan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan memediasi pengaruh kualitas 
layanan elektronik terhadap kepuasan nasabah secara signifikan. Didasarkan pada hasil 
analisis SmartPLS yang menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.148 serta nilai t-statistik 
2.917 > t-tabel 1,97 dengan signifikansi 0.002 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa H6 
diterima dan H0 ditolak. Artinya, variabel kepercayaan mampu memediasi pengaruh 
antara kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan nasabah. Semakin berkualitas 
layanan elektronik yang dirasakan nasabah, maka nasabah akan semakin percaya, dan 
kepercayaan tersebut pada akhirnya akan membuat nasabah merasa puas. Keandalan 
sistem, kemudahan akses, fleksibilitas layanan akan kebutuhan, daya tanggap layanan, 
dan jaminan layanan menciptakan pengalaman penggunaan yang positif. Pengalaman 
tersebut menumbuhkan keyakinan nasabah terhadap layanan, yang selanjutnya 
mendorong rasa aman dan nyaman dalam menggunakan layanan, sehingga kepuasan 
nasabah meningkat. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan elektronik akan 
meningkatkan kepercayaan dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Suminar et al. (2025) yang 
menyatakan hasil bahwa kepercayaan mampu memediasi pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti berkualitas layanan tersebut akan 
menimbulkan rasa percaya sehingga dan membuat nasabah merasa puas. 

Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan Nasabah melalui Kepercayaan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan memediasi pengaruh 
keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah secara signifikan. Didasarkan pada 
hasil analisis SmartPLS yang menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.105 serta nilai t-
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statistik 2.323 > t-tabel 1,97 dengan signifikansi 0.010 < 0,05. Maka dapat disimpulkan 
bahwa H7 diterima dan H0 ditolak. Artinya, variabel kepercayaan mampu memediasi 
pengaruh antara keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah. Semakin aman 
transaksi mampu melindungi data nasabah dan transaksi mereka, maka nasabah akan 
semakin percaya, dan kepercayaan tersebut pada akhirnya akan membuat nasabah 
merasa puas. Rasa aman dalam bertransaksi menurunkan risiko yang dirasakan nasabah 
dan memperkuat keyakinan terhadap layanan. Kepercayaan yang terbentuk tersebut 
membuat nasabah merasa nyaman dan yakin dalam menggunakan layanan, sehingga 
berdampak pada meningkatnya kepuasan nasabah.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Oktariani et al. (2024) yang 
menyatakan bahwa kepercayaan mampu memediasi pengaruh keamanan terhadap 
kepuasan nasabah. Hal ini menunjukan bahwa keamanan yang terjamin menumbuhkan 
kepercayaan nasabah, sehingga mereka merasa aman yang pada akhirnya menciptakan 
kepuasan. 
 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan pengujian hipotesis melalui uji 
hubungan langsung dan tidak langsung, dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan 
elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna 
BRImo. Artinya, semakin berkualitas layanan elektronik yang dirasakan nasabah, maka 
nasabah akan merasa puas terhadap layanan yang diberikan. Hal ini sejalan dengan 
expectation confirmation theory bahwa kepuasan muncul ketika layanan yang dirasakan 
nasabah sesuai dengan harapan mereka. Keamanan transaksi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BRImo. Artinya, semakin aman aplikasi 
BRImo mampu melindungi data nasabah dan aktivitas transaksi mereka, maka nasabah 
akan merasa puas terhadap layanan tersebut. Sesuai dengan teori ECT bahwa sistem 
keamanan BRImo yang terjamin dan memenuhi ekspektasi nasabah sehingga 
menimbulkan kepuasan. Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepercayaan. Artinya, semakin berkualitas layanan yang dirasakan nasabah 
dalam penggunaan aplikasi BRImo, maka nasabah akan semakin percaya terhadap 
layanan tersebut. Sejalan dengan teori ECT, bahwa layanan yang cepat dan stabil sesuai 
harapan akan membentuk konfirmasi positif. Keamanan transaksi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Artinya, semakin aman aplikasi BRImo 
mampu melindungi data nasabah dan aktivitas transaksi mereka, maka nasabah akan 
semakin percaya terhadap layanan tersebut. Sejalan dengan teori ECT, keamanan yang 
memenuhi ekspektasi nasabah akan mengonfirmasi harapan nasabah. Kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Artinya, semakin yakin 
dan percaya nasabah atas kemampuan BRImo dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 
mereka, semakin merasa puas pula mereka terhadap layanan tersebut. Sejalan dengan 
teori ECT bahwa ekspektasi akan membangun kepercayaan yang kemudian memperkuat 
kepuasan.  

Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
melalui kepercayaan sebagai variabel intervening. Artinya, semakin berkualitas layanan 
elektronik yang dirasakan nasabah, maka nasabah akan semakin percaya, dan 
kepercayaan tersebut pada akhirnya akan membuat nasabah merasa puas. Sejalan 
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dengan teori ECT bahwa layanan yang memenuhi ekspektasi membentuk kepercayaan 
yang akhirnya meningkatkan kepuasan. Keamanan transaksi berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan sebagai variabel intervening. Artinya, 
semakin aman transaksi mampu melindungi data nasabah dan transaksi mereka, maka 
nasabah akan semakin percaya, dan kepercayaan tersebut pada akhirnya akan membuat 
nasabah merasa puas. Sejalan dengan teori ECT keamanan yang memenuhi ekspektasi 
menumbuhkan kepercayaan dan memperkuat kepuasan. 

Beberapa rekomendasi yang bisa menjadi masukan dan pertimbangan untuk 
perusahaan yaitu Memperkuat keandalan dengan memastikan aplikasi stabil dan jarang 
mengalami gangguan, tampilan yang mudah digunakan, BRI juga perlu menunjukkan 
kepedulian dengan menyediakan pusat bantuan pelanggan yang responsif serta 
memberikan solusi yang jelas ketika nasabah menghadapi kendala, daya tanggap dan 
respon cepat terhadap keluhan nasabahnya, serta memperkuat jaminan keamanan dan 
kerahasiaan untuk menumbuhkan rasa aman dan keyakinan nasabah terhadap layanan 
yang diberikan. 

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini memiliki keterbatasan yang dapat 
memengaruhi hasil yang diharapkan. Keterbatasan penelitian ini yaitu tidak tersedianya 
data mengenai persentase tingkat kepuasan nasabah BRImo secara spesifik, sehingga 
analisis yang dilakukan belum dapat menggambarkan kondisi kepuasan nasabah secara 
menyeluruh. Berdasarkan hasil nilai R-Square variabel kepercayaan (Z) sebesar 39,0% 
sehingga masih terdapat 61% variabel lain yang berpotensi memengaruhinya. Oleh 
karena itu, penelitian mendatang disarankan untuk mempertimbangkan variabel lain 
seperti kualitas sistem, kualitas respon, atau kemudahan penggunaan, yang dapat 
mempengaruhi kepercayaan secara lebih luas. Dengan menambah variabel-variabel 
tersebut, penelitian selanjutnya diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih 
lengkap. 
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Lampiran Kuesioner Penelitian 
1. Kepuasan Nasabah (Y) 

No Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

1. Kepuasan 
terhadap kinerja 
layanan 

Saya merasa puas ketika layanan BRImo yang saya 
terima memenuhi kebutuhan saya sebagai 
penggunanya 

     

2. Kesesuaian 
dengan harapan 

Saya merasa puas ketika pengalaman yang saya 
dapatkan dari layanan BRImo sesuai dengan 
harapan saya 

     

3. Kemauan 
rekomendasi 

Saya bersedia merekomendasikan layanan BRImo 
yang sesuai harapan saya kepada orang lain 

     

4. Kemudahan 
penggunaan 

Saya merasa layanan BRImo yang saya rasakan 
mudah dipahami serta tidak rumit 

     

2. Kepercayaan (Z) 
No Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

1. Benevolence 
(kebaikan hati/ 
keutamaan) 

Saya percaya BRImo selalu mengutamakan 
kepentingan dan kesejahteraan nasabah 

     

2. Ability (kemampuan) Saya yakin BRImo memiliki kompentensi yang 
tinggi dalam memberikan layanan terbaik 

     

3. Integrity 
(integritas) 

Saya percaya BRImo menepati janji layanan dan 
menyajikan informasi secara jujur serta 
transparan 

     

4. Willingness to 
depend (kesediaan 
untuk bergantung) 

Saya merasa nyaman mempercayakan transaksi 
perbankan saya sepenuhnya kepada BRImo 

     

3. Kualitas Layanan Elektronik (X1) 
No Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

1. Reliability 
(keandalan) 

Saya merasa layanan BRImo yang saya terima 
konsisten dan dapat diandalkan serta memberikan 
hasil sesuai harapan 

     

2. Access (akses) Saya merasa layanan BRImo mudah diakses, mudah 
digunakan, 

     

  serta tidak memerlukan prosedur yang rumit      

3. Flexibility 
(fleksibilitas) 

BRImo menyediakan berbagai pilihan layanan yang 
sesuai dengan kebutuhan saya dan mudah digunakan 

     

4. Responsiveness 
(daya tanggap) 

Customer service BRImo merespons pertanyaan 
dan menangani keluhan saya dengan cepat 

     

5. Assurance 
(jaminan) 

Saya merasa yakin akan mendapatkan layanan 
BRImo yang professional dan bebas dari resiko 

     

4. Keamanan Transaksi (X2) 
No Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

1. Jaminan keamanan Saya merasa terlindungi dari resiko penipuan atau 
kejahatan siber saat 
menggunakan BRImo 

     

2 Kerahasiaan data Saya percaya data pribadi saya tidak akan 
disebarluaskan oleh BRImo atau dijual kepada 
pihak ketiga tanpa izin 
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