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Abstrac 

 
This stuldy aims tol analyze pulblic perceptiolns regarding the ulse olf molbile banking applicatioln services (BRImol). 

The type olf research that researchers ulse is qulalitative research ulsing descriptive metholds. In this stuldy, researchers 

determined infolrmants ulsing pulrpolsive sampling techniqule. Tol test the validity olf the data ulsing solulrce triangullatioln 

techniqules and data analysis techniqules ulsing data redulctioln, data presentatioln stage, and verificatioln/colnclulsioln. The 

resullts olf this stuldy are that the Kulranji colmmulnity is satisfied with the BRImol molbile banking service, bult behind this 

satisfactioln, researchers folulnd colmplaints frolm the Kulranji colmmulnity oln the BRImol molbile banking applicatioln sulch as, 

the applicatioln olften lolgs olult aultolmatically, the QRIS scan olften freezes and cannolt lolg in, face recolrding which olften fail, 

the multatioln sectioln's financial repolrts olnly sholw the last year, and the applicatioln olften crashes even tholulgh the netwolrk is 

stable. 

 

Keywords: Perception, Community, Mobile Banking. 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi masyarakat mengenai penggu lnaan layanan 

aplikasi mo lbile banking (BRImo l). Jenis penelitian yang peneliti gu lnakan adalah penelitian ku lalitatif 

dengan menggulnakan meto lde deskriptif. Dalam penelitian ini, peneliti menentu lkan info lrman dengan 

menggulnakan teknik pulrpolsive sampling. Ulntu lk ulji keabsahan data menggu lnakan teknik trianggu llasi 

su lmber serta teknik analisis data menggu lnakan redu lksi data,tahap penyajian data,dan 

verifikasi/kesimpu llan. Hasil penelitian ini yaitu l masyarakat ku lranji su ldah merasa pu las dengan adanya 

layanan mo lbile banking BRImo l, tetapi dibalik kepu lasan tersebu lt, peneliti menemu lkan kelu lhan dari 

masyarakat ku lranji pada aplikasi mo lbile banking BRImo l seperti, aplikasi sering lo lgo lult o ltolmatis, scan 

QRIS sering freeze dan tidak bisa lolgin, perekaman wajah yang sering gagal, lapo lran keu langan bagian 

mu ltasi hanya menampilkan satu l tahuln terakhir, dan aplikasi sering ero lr meski jaringan stabil. 

 
Kata kunci: Persepsi, Masyarakat, Mobile Banking. 
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PENDAHULUAN 

Saat ini Indolnesia sedang memasulki 

era revollulsi indulstri 4.0 era di mana 

disrulpsi teknollolgi digital semakin kulat. 

Indulstri 4.0 ataul revollu lsi indulstri keempat 

adalah istilah yang secara ulmulm digulnakan 

ulntulk tingkat perkembangan indulstri 

teknollolgi yang berfolku ls pada teknollolgi-

teknollolgi yang bersifat digital. pada era ini, 

masyarakat menginginkan segala 

pengulrulsan dapat dilaku lkan dengan cepat, 

efektif, serta efisien, itullah sebabnya  

pelaksanaan pelayanan pulblik julga ditulntult 

ulntulk dapat memberikan pelayanan prima. 

Birolkrasi haruls mempulnyai jiwa melayani, 

menuljul ke arah yang lebih fleksibilitas dan 

dialolgis serta menuljul cara-cara kerja yang 

lebih pragmatis. hal ini sejalan dengan 

amanat Ulndang-ulndang Nolmolr 25 Tahuln 

2019 tentang Pelayanan pulblik. 

Teknollolgi infolrmasi yang banyak 

digulnakan saat ini adalah internet. Internet 

tidak hanya digulnakan sebagai media 

infolrmasi dan kolmulnikasi, namuln suldah 

menjadi kebultulhan yang dimanfaatkan 

ulntulk berbagai aktivitas, termasulk julga 

aktivitas bisnis, ulntulk memanfaatkannya 

sebagai media ultama dalam pemasaran 

proldulk dan jasa. Banyak hal yang terkena 

dampak dari digitalisasi, termasulk indulstri 

perbankan. Perbankan mullai beralih ulntulk 

mengembangkan layanan perbankan 

dengan sentulhan digital. banyak bank mullai 

meningkatkan penggulnaan teknollolgi ulntulk 

melayani para nasabah dengan lewat 

polnsel. Imbasnya, julmlah cabang 

perbankan berkulrang drastis, Berdasarkan 

data statistik perbankan indolnesia (SPI) 

dibandingkan dengan Desember 2021, 

julmlah kantolr cabang bank ulmulm 

berkulrang ataul tultulp 6.565 kantolr cabang 

(https://www.sollolpols.co lm). 

Sebelulm adanya layanan perbankan 

digital para nasabah suldah culkulp pulas 

dengan adanya layanan Anjulngan Tulnai 

Mandiri (ATM). Namuln, sekarang 

kepulasan tersebult cepat hilang, 

dikarenakan transaksi ATM tidak jaulh beda 

dengan datang langsulng ke bank, bahkan 

terkadang nasabah masih haruls menulnggul 

antrian ulntulk menulnggul giliran tiba. 

Dengan melihat kolndisi tersebult para 

nasabah hanya menginginkan kemuldahan 

dan kecepatan dalam bertransaksi yang 

tidak menghabiskan banyak waktul. Setelah 

melihat banyak kelulhan dan perkembangan 

zaman, bank puln memanfaatkan 

perkembangan teknollolgi infolrmasi dalam 

layanan ulntulk memenulhi kebultulhan 

nasabah yang menginginkan kemuldahan 

dan kecepatan dimanapuln tanpa haruls 

menghabiskan banyak waktul dan dapat 

diakses kapan saja selama 24 jam. hal 

tersebult dapat dilihat dari meningkatnya 

transaksi digital menggulnakan molbile 

banking dan menggeser peran kantolr 

cabang dan julga ATM 

(https://prolmol.bri.col.id/). 

Selain itul, persaingan yang semakin 

meningkat dalam bisnis perbankan 

menulntult setiap manajemen perbankan 

ulntulk selalul memperbaiki kinerja bank agar 

mampul menghadapi persaingan tersebult, 

dengan memberikan kulalitas layanan yang 

mampul memenulhi harapan nasabahnya. 

Perbankan sendiri dalam memberikan 

pelayanan yang berkulalitas terkadang 

terjadi kegagalan, hal tersebult dikarenakan 

adanya perbedaan atas persepsi kulalitas 

layanan menulrult nasabah dengan persepsi 

kulalitas pelayanan menulrult persepsi 

manajemen perbankan (JEAM, 2015:24). 

Kepulasan nasabah merulpakan aspek 

strategis dalam memenangkan persaingan 

dan mempertahankan citra perulsahaan di 

masyarakat lulas, sehingga kulalitas 

pelayanan merulpakan hal penting. Kulalitas 

pelayanan menulrult Parasu lraman (1988:23) 

pada dasarnya adalah hasil persepsi dalam 

oltak nasabah. 

Persepsi adalah sesulatul yang 

dinamis karena prinsipnya nasabah akan 

berpikir rasiolnal dan mendasarkan 

persepsinya kepada pengalaman. 

Perulbahan persepsi julga haruls dibanguln 

melaluli pengalaman nasabah terhadap 

kulalitas pelayanan yang diberikan olleh 

pihak perbankan. Persepsi nasabah 

diperolleh dari hasil yang didapatkan setelah 

selesai memakai layanan yang telah 

https://www.solopos.com/
https://promo.bri.co.id/
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diberikan. baik, pelayanan yang dilakulkan 

maka pelanggan akan semakin pulas, dan 

semakin moldern layanan yang diberikan 

maka pelanggan akan semakin tertarik 

terhadap proldulk yang diberikan karena 

memberikan kenyamanan pada nasabahnya 

(Rachmad 2009:59-72). 

Pada penelitian ini, peneliti 

mengambil stuldi persepsi masyarakat 

tentang pelayanan pada layanan jasa 

perbankan m-banking di bank BRI ulnit 

kulranji yaitul BRI molbile. Melihat pesatnya 

penggulnaan teknollolgi olleh masyarakat 

ulmulm dan perkembangan zaman, indulstri 

perbankan bertekad ulntulk mengikulti trend 

yang berlakul yang dilaku lkan melaluli prolses 

transfolrmasi yang dijalankan secara 

terencana. Layanan molbile banking 

menjadi sulatul hal yang niscaya ada di 

perbankan. Molbile banking merulpakan 

salah satul hasil layanan bank yang banyak 

diminati olleh para nasabah karena layanan 

ini membulat nasabah sulatul bank mampul 

melakulkan transaksi perbankan serta 

melihat infolrmasi tentang rekeningnya 

dengan menggulnakan handpholne jenis 

apapuln. BRI ulnit kulranji merulpakan salah 

satul kantolr yang lolkasi letaknya strategis, 

karena berdekatan dengan pulsat 

perbelanjaan dan perto lkolan yang muldah 

dijangkaul olleh masyarakat dan berada di 

pulsat keramaian menjadikan salah satu l 

alternatif para kolnsulmen yang berada 

disekitar lolkasi melakulkan pembulkaan 

rekening tabulngan maulpuln pengaktifan 

aplikasi molbile banking. Salah satul bentulk 

layanan yang disediakan olleh Bank 

BRIgulna ulntulk mempermuldah nasabah 

maulpuln masyarakat dalam melakulkan 

transaksi yaitul aplikasi molbile banking 

yang biasa disebult dengan BRImolb. 

BRImolb adalah layanan yang 

memulngkinkan nasabah memperolleh 

infolrmasi perbankan dan melakulkan 

kolmulnikasi serta transaksi perbankan 

melaluli perangkat yang bersifat molbile 

banking seperti telepoln seluller ataul 

handpholne menggulnakan jaringan internet 

pada handpholne yang dikolmbinasikan 

dengan media sholrt message service (SMS) 

Secara aman dan muldah (Khasanah 2019:1-

2). 

Selain itul, layanan molbile banking 

julga dapat mengulrangi biaya transaksi di 

dalam bank tersebult sehingga segala 

transaksi dapat dilakulkan secara cepat, 

tepat dan efisien. Namu ln masih belulm 

banyak nasabah yang menggulnakan molbile 

banking dalam melakulkan transaksi 

keulangannya. Hal ini dikarenakan terdapat 

beberapa dampak seperti kulrangnya 

pengetahulan akan kemuldahan dan manfaat 

dari layanan molbile banking, kulrangnya 

keamanan dan kenyaman dari para nasabah 

akan permasalahan eksternal seperti 

serangan hacker. Serta masih banyaknya 

nasabah yang masih nyaman ulntulk 

menggulnakan transaksi secara manulal 

dengan datang langsulng ke bank ulntulk 

mengantri. Sejak diterbitkannya aplikasi 

molbile banking, aplikasi ini masih 

memiliki banyak kekulrangan. Namuln, 

idealnya molbile banking memberikan 

kemuldahan kepada nasabah ulntulk 

melakulkan transaksi dan mendapatkan 

infolrmasi melaluli aplikasi molbile banking 

(Ratmolnol, 2021: 296-297). 

Dari wawancara yang dilakulkan 

peneliti pada salah satul masyarakat yang 

berdolmisili di kecamatan kulranji dan 

merulpakan salah satul nasabah BRI, yang 

bernama Gulsna Dewi, pada hari rabu l 

tanggal 28 Desember 2022. menjelaskan 

bahwa aplikasi molbile banking (BRImol) 

memang suldah banyak digulnakan olleh 

nasabah maulpuln masyarakat. namuln, 

dibalik itul semula banyak julga yang belulm 

tahul keulnggullan dan kemuldahan dari 

penggulnaan aplikasi molbile banking 

dengan ini masyarakat lebih mempercayai 

ATM (Aultolmatic Teller Machine) sebagai 

alternatif transaksi perbankan. Molbile 

banking julga terkadang masih belulm sesulai 

dengan harapan dan keinginan nasabah. 

Sehingga masih banyaknya nasabah yang 

masih nyaman menggu lnakan transaksi 

secara manulal dengan datang langsulng ke 

Bank ulntulk mengantri.  

Alasan peneliti mengambil lolkasi 

penelitian di kecamatan kulranji yaitul 
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banyak nasabah BRI yang berada di sekitar 

kecamatan kulranji, colntolhnya saja dapat di 

lihat di bank terdekat yaitul bank BRI ulnit 

kulranji, pada setiap harinya kantolr tersebult 

terlihat padat karena dipenulhi olleh 

nasabah-nasabah yang ingin melakulkan 

transaksi, mereka rela mengantri ulntulk 

melakulkan transaksi dibandingkan 

memakai BRI molbile yang dapat 

memuldahkan nasabah dalam melakulkan 

transaksi. Namuln, aplikasi tersebult tidak 

berlakul seultulhnya bagi masyarakat di 

kecamatan kulranji dikarenakan masyarakat 

kulranji banyak yang tidak mengerti dan 

tidak mengetahuli akan keulnggullan dan 

kemuldahan dalam menggulnakan aplikasi 

tersebult. 

Pada hasil sulrvei yang ditemulkan 

dalam pengulndulhan aplikasi BRI molbile di 

Play stolre menulnjulkkan bahwa Rating dari 

penggulnaan aplikasi molbile banking 

(BRImol) suldah mencapai sangat baik. 

Namuln, terdapat beberapa kolmentar negatif 

dari para penggulna aplikasi ataul layanan 

molbile banking ini dikarenakan kinerja dari 

aplikasi ini tidak seultu lhnya baik. hal ini 

dapat dibulktikan pada kollolm review yang 

disediakan olleh play sto lre. 

 

Gambar 1 Jumlah Review BRI Mobile 

(Playstore) 

 

           

 
                Sulmber : Playstolre Tahuln 2022 

 

Dapat dilihat bahwa review 

penggulna BRI molbile yang diakses melaluli 

play stolre menulnjulkkan review bintang 5 

sebagai yang tertinggi. Dengan ranting 

aplikasi mencapai 4,4. Masih dapat 

ditemulkan review penggulna yang masih 

belulm merasakan kepulasan dalam 

menggulnakan aplikasi tersebult. Hal ini 

dapat dilihat dari julmlah ranting review 

bintang 1 dan 2. Dalam kollolm kolmentar 

puln masih banyak terdapat kelulhan dan 

kolmplain dari para nasabah aktif. 

Khulsulsnya penggulna BRI molbile. dengan 

masih banyaknya kolmplain dan kelulhan 

mengenai kinerja layanan aplikasi ini, 

menulnjulkkan bahwa BRI molbile belulm 

sepenulhnya memberikan pelayanan yang 

maksimal dan tidak sesulai dengan harapan 

terhadap nasabah penggulna aplikasi 

tersebult. Berikult meru lpakan beberapa 

colntolh ullasan ataul kolmentar yang berisi 

kelulhan kolmplain dan kelulhan yang 

ditulliskan para nasabah di kollolm kolmentar 

play stolre.  

 

Gambar 2 Review Aplikasi BRI Mobile 
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Sulmber : Playstolre Tahuln 2022 

 

Dari gambar 1.2 dapat dilihat bahwa 

masih ada kelulhan yang dilolntarkan saat 

menggulnakan aplikasi BRI molbile. Seperti 

yang ditulliskan olleh beberapa olrang 

nasabah penggulna aplikasi BRI molbile, 

sebagai berikult:  

1. Kulalitas dari layanan aplikasi 

tersebult sangat bulrulk 

dikarenakan selalul gagal dalam 

merekam wajah di saat 

mendaftar akuln barul pada 

aplikasi BRI molbile. 

2. Aplikasi BRI molbile tidak 

dapat berjalan dengan baik 

karena keterangan pada 

aplikasi sinyal tidak ada, 

sedangkan sinyal pada polnsel 

sangat baguls. 

3. Saat melakulkan pendaftaran 

membultulhkan kolde OlTP yang 

telah dikirimkan pihak aplikasi 

ke email yang suldah 

didaftarkan sebelulmnya, 

namuln kolde OlTP tetap saja 

salah meskipu ln nasabah suldah 

mencolcolkan kolde OlTP 

tersebult.  

4. Adapuln beberapa nasabah 

menulliskan aplikasi BRI 

molbile tidak layak, karena 

disaat mendaftar selalul gagal 

dalam perekaman videol, 

meskipuln sinyal di polnsel 

sangat baguls. mereka puln sulsah 

ulntulk memahami aplikasi 

tersebult dan malah mengatakan 

bahwa aplikasi BRI molbile 

bulkan memuldahkan tapi hanya 

mempersullit penggulna 

aplikasi.  

5. Menul pada aplikasi BRI molbile 

tidak mulncull, hanya ada menu l 

kolneksi ke Golpay dan tidak 

bisa melakulkan transfer. 

 

         Berdasarkan latar belakang diatas 

penullis tertarik ulntulk melakulkan penelitian 

dengan juldull “Persepsi Masyarakat Di 

Kecamatan Kulranji Tentang Layanan 

Molbile Banking (BRImol)” 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah kulalitatif 

dengan metolde deskriptif, karena 

penelitian menggambarkan, menultulrkan, 

dan menafsirkan sulatul keadaan ataul 

peristiwa sebagaiamana  adanya Teknik 

dan Alat Pengulmpullan Data yaitul 

menggulnakan wawancara. Ulntu lk 

memeriksa keabsahan data dalam 

penelitian yang akan dilaku lkan kegiatan 

yaitul dengan teknik triangu llasi su lmber. 

Sedangkan, teknik yang digulnakan ulntulk 

mengulji keabsahan data adalah dengan 

menggulnakan teknik trianggullasi sulmber. 

Teknik analisis data yang digulnakan yaitul 

redulksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpullan/kesimpu llan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
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Persepsi Masyarakat di Kecamatan 

Kuranji Tentang Layanan Mobile 

Banking (Brimo) 

    Menulrult Ro lbbins & Juldge 

(2013:166) persepsi adalah pro lses dengan 

mana para individu l mengatu lr dan 

menginterpretasikan kesan-kesan senso lris 

mereka gulna memberikan arti bagi 

lingkulngannya. Persepsi masyarakat 

merulpakan su latu l hal yang terjadi pada diri 

individul. Adapuln persepsi individul tersebult 

dipengarulhi olleh fakto lr dari dalam dirinya 

dan fakto lr yang berasal dari lu lar dirinya 

ataul lingkulngannya.  

Ulntu lk mengetahu li persepsi 

masyarakat di kecamatan ku lranji tentang 

layanan mo lbile banking BRImo l dapat 

dilihat dari hasil penelitian yang peneliti 

temuli. persepsi masyarakat di kecamatan 

kulranji sesu lai dengan pengalaman, 

kebultulhan, penilaian, ekspektasi/harapan 

dan tampilan proldulk. 

Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilaku lkan o lleh Hadi Su lprapto l Arifin, 

dkk “Analisis Fakto lr Yang Mempengaru lhi 

Persepsi Mahasiswa U lntirta Terhadap 

Keberadaan Perda Syariah Di Ko lta Serang” 

yang menjelaskan bahwa persepsi 

mahasiswa dipengarulhi o lleh fakto lr-fakto lr 

internal dan fakto lr-fakto lr eksternal 

individul. Pembentu lkan persepsi 

masyarakat ku lranji dapat dijelaskan pada 

kedula fakto lr tersebu lt yaitu l dengan fakto lr 

internal melalu li pengalaman, kebu ltulhan, 

penilaian, ekspektasi/pengharapan. 

sedangkan pembentu lkan persepsi pada 

fakto lr eksternal terdapat pada tampakan 

lular (proldulk). 

Penelitian ini beru lsaha 

mengulngkapkan bagaimana persepsi dalam 

diri masyarakat di kecamatan ku lranji 

tentang layanan mo lbile banking BRImo l. 

dari hasil penelitian yang telah diu lraikan 

diatas dapat dilihat sebagai beriku lt: 

1. Faktolr internal 

   Fakto lr internal menu lrult 

Restiyanti Prasetijo l (2005:69) 

merulpakan fakto lr yang 

mempengarulhi persepsi dari dalam 

diri seseolrang yang mempengaru lhi 

cara seseo lrang mempersepsi atau l 

memahami su latu l info lrmasi maulpuln 

situlasi. Fakto lr internal melipu lti 

karakteristik seseo lrang seperti 

pengalaman, kebultu lhan, penilaian, 

ekspektasi ataul harapan seseo lrang. 

Semu la fakto lr ini dapat 

mempengarulhi persepsi seseo lrang 

terhadap su latu l situlasi atau l infolrmasi 

secara berbeda-beda. Fakto lr internal 

yang mempengaru lhi persepsi 

narasulmber terkait layanan mo lbile 

banking BRImo l adalah : 

a. Pengalaman 

         Persepsi tentang layanan 

molbile banking BRImo l 

dipengarulhi olleh pengalaman dari 

masyarakat itu l sendiri. 

Berdasarkan hasil penelitian 

masyarakat ku lranji tentang 

layanan mo lbile banking BRImo l 

terdapat pengalaman sangat 

mempengarulhi persepsi 

masyarakat terhadap layanan 

molbile banking BRImo l, 

masyarakat yang memiliki 

pengalaman lebih lama dalam 

menggulnakan mo lbile banking 

BRImo l maka akan merasakan 

hasil yang lebih po lsitif terhadap 

layanan sebab telah mengerti 

dalam  menggulnakan layanan dari 

aplikasi tersebu lt. Hal ini diketahu li 

dari pengalaman yang dirasakan 

olleh masyarakat ku lranji. Semakin 

lama pengalaman yang dirasakan 

maka semakin po lsitif hasil yang 

didapatkan. dari hasil penelitian 

tersebult, masyarakat ku lranji suldah 

merasakan pelayanan yang baik 

dari aplikasi mo lbile banking 

BRImo l, namu ln sistemnya 

terkadang masih sering ero lr 
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sehingga membu lat masyarakat 

merasakan kendala tersebu lt. 

b. Kebultulhan 

   Persepsi masyarakat ku lranji 

tentang layanan mo lbile banking 

BRImo l  sesulai dengan kebu ltulhan 

masyarakat itu l sendiri. Dari hasil 

penelitian yang telah diu lraikan 

diatas, masyarakat ku lranji 

menggulnakan mo lbile banking 

BRImo l sesulai dengan kebu ltulhan 

sehari-hari. layanan molbile 

banking BRImo l sangat membantu l 

dalam melaku lkan transaksi, 

dengan fitu lr-fitu lr yang tersedia 

dapat memuldahkan masyarakat 

dalam melaku lkan transaksi 

apapuln sesu lai dengan kebu ltulhan 

masyarakat itu l sendiri.  

c. Ekspektasi/harapan 

         Dalam menggu lnakan 

proldulk, masyarakat berpersepsi 

sesulai dengan harapan yang 

dirasakan. Berdasarkan hasil 

penelitian masyarakat dalam 

menggulnakan layanan molbile 

banking BRImo l masih banyak 

terdapat harapan yang dirasakan 

olleh masyarakat. Hal tersebu lt 

dapat dilihat dari hasil penelitian 

yang telah diu lraikan diatas, 

masyarakat berharap 

permasalahan-permasalahan yang 

dirasakan olleh masyarakat cepat 

teratasi  seperti: sering terjadi 

kegagalan saat merekam wajah 

saat mendaftar aku ln, catatan 

pemasulkan tidak terinci, po ltolngan 

bullanan tidak besar, aplikasi yang 

sering erolr, dll.  

 

2. Faktolr Eksternal 

 Fakto lr eksternal menu lrult 

Restiyanti Prasetijo l (2005:69) fakto lr 

pembentulkan persepsi yang mu lncull 

dari lu lar diri individu l itul sendiri. 

Karakteristik dari fakto lr eksternal 

yaitul tampakan lu lar atau l tampilan 

proldulk. dari karakteristik ini dapat 

dilihat masyarakat kulranji 

mendapatkan kemu ldahan 

bertransaksi, serta dapat memberikan 

manfaat bagi masyarakat ku lranji. Hal 

ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakulkan olleh Indriati Ayu l Lestari 

dan Lia Ulmilah “persepsi 

penggulnaan mo lbile banking terhadap 

kemu ldahan dalam bertransaksi” yang 

menulnju lkkan bahwa pada persepsi 

respolnden telah banyak mengetahu li 

dan menggulnakan aplikasi molbile 

banking dalam bertransaksi serta 

dengan kemu ldahan itu l terdapat 

manfaat dan resiko l yang terjadi. 

Dalam hal ini fakto lr eksternal yang 

peneliti temu lkan pada hasil penelitian 

yaitul: 

a. Tampakan Lular ataul Tampilan 

Proldulk 

         Berdasarkan hasil penelitian 

dapat diketahuli bahwa layanan 

jasa mo lbile banking menjadi daya 

tarik nasabah karena memiliki 

fitulr yang dapat memu ldahkan 

nasabah dalam bertransaksi, 

tampilan aplikasi yang menarik 

dan bisa diakses dimanapu ln dan 

kapanpuln. Karena itu l, tidak heran 

jika nasabah bank BRI merasa 

pulas menggulnakan layanan ini. 

Kerana nasabah dapat terbantu l 

ulntu lk melaku lkan berbagai 

transaksi pada aplikasi mo lbile 

banking. hal ini diperku lat lagi 

dengan pernyataan salah satu l 

nasabah dari bank BRI yang 

mengatakan bahwa tampilan 

molbile banking BRImo l sangat 

menarik dan bagu ls tampilan 

aplikasinya dibandingkan 

tampilan aplikasi BRI 

sebelu lmnya.  
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        Aplikasi molbile banking 

memiliki beberapa fitu lr yang 

mampul memberikan kemu ldahan 

bagi penggulna aplikasi seperti, 

transaksi cek saldo l muldah, 

transaksi pembelian pu llsa, 

pembayaran listrik, pembayaran 

asulransi, tarik tu lnai tanpa kartu l, 

BPJS, BRIZZI, QRIS, Sho lpee Pay 

dan payment lainnya. o lleh karena 

itul, nasabah penggu lna aplikasi 

molbile banking BRImo l tidak perlul 

bersulsah payah dalam 

bertransaksi. Dengan adanya 

kemu ldahan bertransaksi, biaya 

transfer, gratis administrasi 

sesama bank dan lain-lain. Dapat 

menultulpi beberapa kendala yang 

ditemu li olleh nasabah. Jaringan 

penggulna aplikasi mo lbile banking 

sangat berpengaru lh terhadap 

bertransaksi, apabila jaringan 

nasabah penggu lna aplikasi mo lbile 

banking stabil maka nasabah 

mampul melaku lkan transaksi 

dalam kolndisi dan keadaan 

apapuln. 

PENUTUP 

Masyarakat memiliki kebebasan 

dalam berpersepsi baik itu l persepsi polsitif 

maulpuln negatif.  Layanan jasa mo lbile 

banking menjadi daya tarik masyarakat 

karena memiliki fitu lr yang dapat 

memuldahkan masyarakat dalam 

bertransaksi dengan tampilan aplikasi yang 

menarik dan bisa diakses dimana saja. 

dilihat dari hasil penelitian dan pembahasan 

yang su ldah peneliti laku lkan, masyarakat 

kulranji su ldah merasa pu las dengan adanya 

layanan mo lbile banking BRImo l, tetapi 

dibalik kepulasan tersebu lt, peneliti 

menemu lkan kelu lhan dari masyarakat 

kulranji pada aplikasi mo lbile banking 

BRImo l seperti, aplikasi sering lo lgolult 

oltolmatis, scan QRIS sering freeze dan tidak 

bisa lo lgin, perekaman wajah yang sering 

gagal, lapolran keulangan bagian mu ltasi 

hanya menampilkan satu l tahuln terakhir, 

dan aplikasi sering erolr meski jaringan 

stabil.  
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