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ABSTRACK

This study aims to determine how the influence of the service quality of the BRImo
Cash Withdrawal Feature on cutomer satisfaction at BRI Koba Unit. This study
uses quantitative methods anda data collected by distributing questionnaires to 95
respondents. The data is processed using the SPSS 24 application for windows.
The result were analyzed using data analysis methods namely Validity Test,
Reliability Test, Multiple Linear Regression Test and Hypothesis Test (t test, f test
and coefficient of determination test). The results of the validity and reliability test
are valid and reliable by distributing questionnaires to 30 respondents. The
results of t test show that there are 2 variables that have a significant effect
(accuracy variable and trust variable) and 2 variables no effect (speed variable
and security variable). The trust variable is the most dominant variable in
determining the level of customer satisfaction with a significant value 0f 0,000 <
0,05 and a teount 5,532 > 1,986. The F test results show that the service quality of
the cash withdrawal feature in the BRImo application has an influence on
customer satisfaction of BRI Koba Unit by 0,705 or 70,5%, while 29,5% is
influenced by variables not examined in this study.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari kualitas
layanan Fitur Tarik Tunai BRImo terhadap kepuasan nasabah BRI Unit Koba.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan data yang dikumpulkan
dengan menyebarkan kuesioner kepada 95 responden. Data diolah menggunakan
aplikasi SPSS 24 for windows. Hasil dianalisis menggunakan metode analisis
data yaitu Uji Validitas, Uji Reabilitas, Uji Regresi Linier Berganda dan Uji
Hipotesis (Uji t, Uji F dan Uji Koefisien Determinasi). Hasil uji validitas dan
reliabilitas menyatakan valid dan reliabel dengan penyebaran melalui 30 sampel
nasabah BRI Unit Koba untuk mengetahui apakah kueasioner tersebut valid dan
reliabel. Hasil Uji t menunjukkan bahwa terdapat 2 variabel berpengaruh
signifikan (Variabel Ketepatan dan Variabel Kepercayaan) 2 variabel tidak
berpengaruh (Variabel Kecepatan dan Variabel Kerahasiaan). Variabel
kepercayaan merupakan variabel yang paling dominan dalam menentukan tingkat
kepuasan nasabah dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai thitung 5,532 > tiabel
1,986. Hasil Uji F menunjukkan bahwa kualitas layanan fitur tarik tunai pada
aplikasi BRImo memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah BRI Unit Koba.
Dan Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) menunjukkan bahwa variabel kualitas
layanan memiliki kekuatan sebesar 0,705 atau 70,5%, untuk mempengaruhi
kepuasan nasabah BRI Unit Koba sedangkan 29,5% dipengaruhi oleh variabel
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah
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