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ABSTRACT

The rapid advancement of digital technology has driven the banking industry to innovate in
delivering fast and efficient services. Mobile banking has emerged as a preferred solution, especially
among university students who require practical and flexible financial services. This study aims to
compare the service quality of two leading mobile banking applications in Indonesia BRImo by BRI
and Livin’ by Mandiri and to analyze their influence on the needs of student. A quantitative approach
was employed using a survey method. A sample of 120 respondents was selected through purposive
sampling, and data were collected via online questionnaires distributed through social media. The
data were analyzed using multiple linear regression with the Ordinary Least Square (OLS) method.
The findings reveal that ease of use, security, transaction speed, service features, and service quality
all have a positive and significant effect on the needs of student users. Both BRImo and Livin’ by
Mandiri offer high-quality services, but differences exist in how users perceive their performance.
These findings imply that banks must continuously improve their digital service quality to meet the
expectations of customers, particularly the younger generation who actively use mobile banking
platforms.

Keywords: Mobile Banking, Service Quality, Brimo, Livin’ By Mandiri, Customer Needs, University
Students.

ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital mendorong industri perbankan untuk berinovasi dalam memberikan
layanan yang cepat dan efisien. Mobile banking menjadi salah satu solusi yang banyak digunakan
masyarakat, terutama kalangan mahasiswa yang membutuhkan layanan praktis dan fleksibel.
Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan kualitas layanan dua aplikasi mobile banking
terpopuler, yaitu BRImo dari BRI dan Livin’ by Mandiri, serta menganalisis pengaruhnya terhadap
kebutuhan nasabah mahasiswa. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survei. Sampel diambil sebanyak 120 responden menggunakan teknik purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online yang disebarkan melalui media sosial. Data
dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan metode Ordinary Least Square (OLS). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan, keamanan, kecepatan transaksi,
fitur layanan, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kebutuhan nasabah
mahasiswa. BRImo dan Livin’ by Mandiri keduanya memberikan layanan yang baik, namun
terdapat perbedaan dalam persepsi kualitas oleh pengguna. Temuan ini memberikan implikasi
bahwa bank perlu terus meningkatkan kualitas layanan digital mereka agar mampu memenuhi
ekspektasi nasabah, khususnya generasi muda yang menjadi pengguna aktif layanan mobile banking.
Kata Kunci: Mobile Banking, Kualitas Layanan, Brimo, Livin’ By Mandiri, Kebutuhan Nasabah,
Mabhasiswa.

PENDAHULUAN

Perkembangan industri perbankan dan jasa keuangan telah mengalami kemajuan yang
pesat beberapa tahun terakhir ini (Maski, 2010). Dengan adanya pertumbuhan teknologi
pelayanan bank dituntut dapat lebih cepat untuk memudahkan nasabahnya dalam melakukan
proses bertransaksi. Oleh karena itu pihak bank mengeluarkan transaksi melalui mobile
banking (m-banking) dan electronic banking (e-banking). Masyarakat akan lebih banyak
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memilih transaksi melalui m-banking dan e-banking dikarenakan dengan layanan tersebut
akan lebih mudah digunakan tanpa harus datang langsung ke kantor bank (Ningrum et al.,
2021). Minat penggunaan m-banking disebabkan oleh penggunaanya yang cepat dan efisien
selain itu faktor keamanan juga menjadi salah satu alasan nasabah menggunakan layanan
tersebut.

Menurut data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK), terdapat peningkatan yang sangat
signifikan dalam penggunaan mobile banking dan internet banking. Transaksi melalui kedua
layanan tersebut mengalami pertumbuhan yang luar biasa, dengan peningkatan lebih dari
30% dari tahun 2016 hingga Agustus 2021. Deputi Komisioner Pengawasan Perbankan juga
mencatat bahwa penggunaan internet banking meningkat sebesar 50%. Survei yang
dilakukan oleh OJK juga mengungkap bahwa transaksi uang elektronik mengalami
peningkatan sebesar 47% selama periode 2015-2020, meningkat dari 5,28 triliun menjadi
204,9 triliun. Hal ini juga tercermin dalam peningkatan jumlah pemilik rekening, yang
mencapai 337 juta pada tahun 2020 (Susilo et al., 2021).

Industri perbankan di Indonesia saat ini sedang bersaing untuk menghadirkan inovasi-
inovasi baru yang dapat mengikuti perkembangan teknologi. Salah satu inovasi yang mereka
tawarkan adalah produk mobile banking yang memungkinkan nasabah untuk melakukan
transaksi secara online melalui smartphone mereka. Bank Rakyat Indonesia (BRI)
menghadirkan aplikasi mobile banking bernama BRImo. Selain itu, Bank Mandiri juga
memiliki platform mobile banking bernama Livin' by Mandiri. Kedua layanan ini
memungkinkan nasabah untuk mengakses rekening mereka dan melakukan berbagai jenis
transaksi perbankan dengan mudah melalui perangkat smartphone mereka.

Data mengenai penggunaan aplikasi mobile banking dari berbagai bank di Indonesia
telah diurutkan berdasarkan jumlah unduhan terbanyak di Google Play Store pada tahun
2022, seperti yang tertera di bawah ini:

Tabel 1 Data unduhan Google Play Store 2022

No Nama Bank Mobile Banking Jumlah Pengguna
1 Bank Central Asia (BCA) BCA Mobile 18,6 juta

2 Bank Rakyat Indonesia (BRI) BRImo 14,15 juta

3 Bank Negara Indonesia (BNI) BNI Mobile 9,9 juta

4 Bank Mandiri Livin by Mandiri 9,8 juta

5 Bank Tabungan Negara (BTN) BTN Mobile 1,63 juta

Sumber: googleplay

Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa Bank Central Asia (BCA) memiliki
jumlah pengguna tertinggi dengan 18,6 juta pengguna, diikuti oleh Bank Rakyat Indonesia
(BRI) dengan 14,15 juta pengguna. Bank Negara Indonesia (BNI) memiliki 9,9 juta
pengguna, Bank Mandiri memiliki 9,8 juta pengguna, dan Bank Tabungan Negara (BTN)
memiliki 1,63 juta pengguna mobile banking.

Sementara itu berdasarkan survei Kata Data juga menghasilkan laporan yang sama.
BCA mobile berada di posisi paling atas dalam hal jumlah pengguna (Annur, 2022). BRImo
aplikasi m-banking milik BRI berada pada posisi ke-2 sedangkan Livin’ by Mandiri di posisi
ke-3.

Pemilihan perbandingan antara peringkat ke-2 (BRImo) dan peringkat ke-3 (Livin' by
Mandiri) dilakukan karena keduanya berada dalam posisi yang berdekatan dalam hal jumlah
pengguna. Dengan kata lain, peringkat kedua dan ketiga menunjukkan popularitas yang
hampir setara di kalangan responden survei. Oleh karena itu, perbandingan ini memberikan
wawasan yang menarik dalam mengevaluasi kualitas layanan Mobile Banking Brimo dan
Livin' Mandiri, karena keduanya berada dalam persaingan yang dekat dalam hal preferensi
nasabah. Teori preferensi menurut Philip Kotler yaitu konsumen membuat keputusan
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berdasarkan preferensi pribadi mereka terhadap produk atau layanan. Preferensi konsumen
ini dipengaruhi oleh berbagai faktor psikologis, sosial, ekonomi, dan situasional. Dalam
bukunya, Kotler sering menyebutkan bahwa preferensi konsumen terkait dengan konsep
kebutuhan, keinginan, dan perilaku pembelian yang berlandaskan pada pengaruh internal
dan eksternal (Syam et al., 2022).

Konsep teori preferensi konsumen muncul dari kebutuhan dan keinginan mereka.
Kebutuhan merupakan sesuatu yang esensial bagi kelangsungan hidup, sementara keinginan
adalah bentuk spesifik dari kebutuhan yang dipengaruhi oleh budaya, lingkungan, dan
pengalaman pribadi. Preferensi konsumen adalah bagaimana mereka memprioritaskan
keinginan ini dan memilih produk atau layanan yang paling sesuai. Konsumen memilih
produk berdasarkan preferensi mereka setelah melalui proses keputusan pembelian. Proses
ini melibatkan lima tahap: pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif,
keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian. Preferensi konsumen berperan besar
dalam tahap evaluasi alternatif, di mana konsumen membandingkan berbagai pilihan
berdasarkan preferensi mereka terhadap kualitas, harga, merek, dan faktor lain.

Menurut Kotler, perusahaan harus memahami perbedaan preferensi antar segmen
pasar. Setiap segmen memiliki preferensi yang berbeda terhadap produk atau layanan,
sehingga strategi pemasaran yang efektif harus disesuaikan dengan segmen tersebut. Ini
dikenal sebagai segmentasi pasar. Perusahaan bisa menggunakan preferensi konsumen
untuk menargetkan segmen yang spesifik dan menawarkan produk yang sesuai dengan
kebutuhan mereka. Kotler juga menekankan bahwa preferensi konsumen sering kali
berhubungan dengan persepsi mereka terhadap nilai produk. Konsumen cenderung lebih
memilih produk yang mereka anggap memberikan nilai terbaik, yaitu kombinasi optimal
antara kualitas, manfaat, dan harga. Oleh karena itu, perusahaan harus memahami
bagaimana konsumen mengevaluasi nilai untuk membentuk preferensi.

Preferensi konsumen sangat dipengaruhi oleh bagaimana sebuah produk diposisikan
di pasar. Kotler menyarankan bahwa perusahaan harus jelas dalam mengkomunikasikan
keunikan dan keunggulan produk mereka untuk mempengaruhi preferensi konsumen dan
mengarahkan pilihan mereka. Pemosisian produk yang efektif membuat produk lebih
menonjol di benak konsumen. Menurut teori preferensi Kotler, konsumen membuat pilihan
pembelian berdasarkan berbagai faktor, termasuk kebutuhan, keinginan, persepsi,
pengalaman, dan pengaruh sosial. Untuk memaksimalkan peluang sukses, perusahaan harus
memahami dan memetakan preferensi ini, serta menyusun strategi pemasaran yang sesuai
dengan preferensi konsumen. Hal in1 melibatkan segmentasi pasar, pemosisian produk, dan
pemahaman mendalam tentang faktor-faktor yang membentuk perilaku konsumen (Azizah,
2017).
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Tabel 2 Persentase Penggunaan Aplikasi Mobile Banking Mei Tahun 2024

Persentase Penggunaan
Aplikasi Mobile Banking Mei Tahun 2024
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Sumber:https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2024/06/03/mobile-banking- yang-
paling-diminati-warga-ri-ada-pilihanmu

Di tengah pesatnya perkembangan teknologi dan persaingan ketat dalam sektor
perbankan di Indonesia, terdapat tiga layanan mobile banking utama yang menjadi fokus
perhatian, yaitu BRImo dari Bank Rakyat Indonesia (BRI), Livin' by Mandiri dari Bank
Mandiri, dan BCA Mobile dari Bank Central Asia (BCA). Menurut data diatas dijelaskan
bahwa m-BCA berada pada posisi pertama sebanyak 40% diikuti oleh aplikasi BRImo 27%
selanjutnya diikuti oleh aplikasi Livin’ by mandiri sebanyak 15% selebihnya diikuti oleh
BNI Mobile,CIMB Niaga Mobile,BSI Mobile, Octo Mobile dan BTN Mobile. Persaingan
ketat antar bank sebagai penyedia layanan ini mencerminkan minat besar nasabah dalam
menggunakan mobile banking untuk bertransaksi. Data tersebut diperoleh dari 1.832
responden.

Mahasiswa menjadi salah satu populasi pengguna mobile banking (Nurdin & others,
2020). Dalam era digital in1, di mana teknologi semakin mendominasi hampir semua aspek
kehidupan, mahasiswa menjadi salah satu pihak yang sangat responsif terhadap perubahan
ini. Mereka cenderung menjadi early adopter terhadap inovasi-inovasi teknologi, termasuk
di dalamnya layanan perbankan berbasis mobile. Keterlibatan mahasiswa dalam
penggunaan Mobile Banking Brimo dan Livin’ by Mandiri tidak hanya menciptakan
peluang bisnis yang lebih besar bagi bank-bank terkait, tetapi juga mengindikasikan
tingginya tingkat penerimaan dan kepercayaan terhadap layanan mobile banking ini
(Ningrum et al., 2021). Oleh karena itu, memahami tingkat kepuasan dan kebutuhan
mahasiswa dalam bertransaksi dengan Brimo dan Livin’ by Mandiri menjadi krusial, karena
hal ini dapat memberikan pandangan yang lebih baik tentang bagaimana bank-bank tersebut
dapat meningkatkan kualitas layanan mereka untuk memenuhi harapan dan kebutuhan
mahasiswa sebagai salah satu kelompok yang berpotensi besar dalam penggunaan layanan
mobile banking.

Tiap perusahaan akan berusaha meningkatkan laba (Susenohaji & Aisyah, 2013),
begitu juga dengan bank. Bank akan berusaha meningkatkan laba dengan memperhatikan
kualitas layanannya. Kualitas layanan yang baik tercermin dalam implementasi sistem
kolaboratif yang melibatkan peran aktif instansi dalam berbagai tahap (A. L. Pratiwi et al.,
2020). Kualitas layanan
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tersebut akan memberikan dampak pada kepuasan klien. Beberapa penelitian
terdahulu yang berkaitan dengan pengaruh kualitas layanan bank terhadap kepuasan
nasabah telah dilakukan oleh beberapa peneliti seperti (Reza Nurul Ichsan, Ahmad Karim,
2021) dan (Nasfi et al., 2020). Penelitian-penelitian tersebut memperoleh hasil bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kebutuhan serta kepuasan nasabah. Meskipun
demikian penelitian-penelitian tersebut tidak secara spesifik membandingkan dua bank
berbeda untuk melihat bank mana yang memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik
terhadap kebutuhan nasabah. Bentuk kebaruan dari penelitian penulis ialah bahwa penulis
berusaha membandingkan dua bank dalam hal pelayanan yang diberikan serta kebutuhan
nasabah sebagai penerima layanan.

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk melakukan analisis perbandingan
kebutuhan nasabah mahasiswa dalam penggunaan layanan Brimo dan Livin' by Mandiri.
Hal ini didasarkan pada dua alasan utama. Pertama, mengingat bahwa mahasiswa
merupakan salah satu segmen penting dalam masyarakat yang aktif menggunakan layanan
mobile banking, pemahaman tentang faktor-faktor yang memengaruhi terhadap kebutuhan
mereka dalam menggunakan Brimo dan Livin' by Mandiri menjadi krusial. Kedua,
kompetisi antara mobile banking semakin ketat, dan bank-bank berusaha keras untuk
menjaga dan menarik lebih banyak nasabah, termasuk di kalangan mahasiswa. BRImo dan
Livin’ by Mandiri adalah dua platform mobile banking besar yang berhasil memperoleh
peringkat tiga besar dalam hal jumlah pengguna layanan tersebut. Dengan memahami
perbedaan kebutuhan nasabah mahasiswa terhadap kedua layanan ini, bank BRI dan mandiri
maupun bank —bank lainnya dapat mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan dan
merancang strategi yang lebih efektif untuk mempertahankan serta meningkatkan pangsa
pasar mereka dalam kalangan mahasiswa. Oleh sebab itu, penulis melakukan penelitian ini
dengan judul “Analisis Perbandingan Kualitas Layanan Mobile Banking Brimo dan Livin’
by Mandiri terhadap Kebutuhan Nasabah”.

Kajian Pustaka/ Literature Review
Teori Preferensi Konsumen

Teori Preferensi Konsumen menjelaskan bagaimana konsumen membuat pilihan dan
keputusan dalam memilih barang atau layanan berdasarkan preferensi mereka terhadap
atribut-atribut tertentu. Teori ini menyatakan bahwa konsumen akan memilih barang atau
layanan yang memberikan kepuasan tertinggi sesuai dengan preferensi mereka, yang
dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti harga, kualitas, merek, dan faktor-faktor lainnya.
Philip Kotler (1973), menekankan bahwa konsumen memiliki kecenderungan untuk
memilih produk atau layanan yang memberikan nilai tambah tertinggi bagi mereka. Kotler
menyatakan bahwa nilai tambah ini dapat berupa kualitas produk, kenyamanan penggunaan,
atau citra merek. Pandangan Kotler memberikan wawasan tentang faktor-faktor yang
memengaruhi keputusan konsumen, membantu dalam memahami preferensi nasabah
terhadap layanan perbankan digital (Triandewo & Yustine, 2020).

Teori Kurva Indiferen

Teori Kurva Indiferen adalah konsep dalam ekonomi mikro yang digunakan untuk
menggambarkan preferensi konsumen terhadap kombinasi dua barang atau layanan. Kurva
Indiferen menunjukkan berbagai kombinasi barang atau layanan yang memberikan tingkat
kepuasan yang sama bagi konsumen. konsumen dianggap memiliki preferensi yang
konsisten terhadap kedua barang tersebut, yang berarti mereka tidak memiliki preferensi
yang jelas terhadap salah satu barang tersebut. Kotler (1973) memberikan wawasan tentang
faktor- faktor yang memengaruhi keputusan konsumen, termasuk preferensi terhadap
layanan perbankan digital (Rio & Firza, 2021).
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Teori Utilitas

Teori utilitas mengukur tingkat kepuasan konsumen secara numerik. Konsep utilitas
diasumsikan sebagai fungsi dari jumlah barang dan jasa yang dikonsumsi. Dalam hal ini,
nasabah akan memilih kombinasi layanan mobile banking yang memberikan utilitas
maksimum bagi mereka. Menurut Friedman (1953), teori utilitas adalah kerangka kerja yang
berguna untuk menganalisis perilaku konsumen. Dengan menggunakan teori utilitas, maka
dapat memprediksi bagaimana nasabah akan memilih layanan mobile banking berdasarkan
preferensi mereka. Hicks (1939) juga menekankan pentingnya teori utilitas dalam
memahami perilaku konsumen. Menurutnya, konsumen akan memilih kombinasi barang
dan jasa yang memberikan utilitas marjinal yang sama untuk setiap rupiah yang mereka
keluarkan. Berdasarkan teori ini, maka nasabah akan memilih layanan yang memberikan
nilai tambah terbesar bagi setiap unit uang yang mereka keluarkan, seperti kemudahan
penggunaan, keamanan transaksi, dan fitur-fitur tambahan (Triandewo & Yustine, 2020).
Teori Preferensi Terungkap

Teori preferensi terungkap adalah pendekatan yang menganalisis preferensi konsumen
berdasarkan pilihan yang mereka buat di pasar. Pendekatan ini tidak memerlukan informasi
langsung tentang preferensi konsumen, melainkan menggunakan data tentang pembelian
dan harga untuk membuat inferensi tentang preferensi mereka. Menurut Samuelson (1938),
teori preferensi terungkap adalah alat yang berguna untuk mempelajari preferensi konsumen
tanpa harus menanyakan langsung kepada mereka. Dengan menggunakan data tentang
pembelian dan harga, kita dapat membuat inferensi tentang preferensi nasabah terhadap
layanan mobile banking Brimo dan Livin’ by Mandiri. McFadden (1974) juga menekankan
pentingnya teori preferensi terungkap dalam memahami perilaku konsumen. Konsumen
akan memilih kombinasi barang dan jasa yang memaksimalkan utilitas mereka, yang
tercermin dalam pilihan mereka di pasar. Hal ini berarti nasabah akan cenderung memilih
layanan yang memberikan nilai tambah terbesar bagi mereka, seperti kemudahan akses,
keamanan transaksi, dan fitur- fitur inovatif (Septiani et al., 2020).
Teori Atribut Produk

Atribut produk adalah karakteristik produk yang dapat mempengaruhi pilihan
konsumen, seperti kualitas, harga, fitur, dan lain-lain. Menurut Lancaster (1966), konsumen
memilih produk berdasarkan atribut-atributnya. Kotler (2003) juga menekankan pentingnya
pemahaman atas atribut produk dalam mengembangkan produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Atribut-atribut seperti kemudahan penggunaan,
keamanan transaksi, ketersediaan fitur-fitur tambahan seperti transfer antarbank,
pembayaran tagihan, dan layanan pelanggan yang responsif dapat mempengaruhi pelanggan
dalam menggunakan layanan mobile banking. Teori atribut produk juga memungkinkan
bank untuk membedakan diri dari pesaing dengan menawarkan atribut-atribut unik atau
keunggulan kompetitif dalam layanan mobile banking mereka. Misalnya, bank dapat fokus
pada pengembangan fitur-fitur inovatif yang belum ditawarkan oleh pesaing atau
meningkatkan kualitas layanan pelanggan untuk memberikan pengalaman yang lebih baik
kepada nasabah. (Subagiyo & Indah, 2021).

METODE PENELITIAN

Populasi yang menjadi fokus penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Brawijaya
yang menggunakan kedua aplikasi baik Brimo maupun Livin' Mandiri. Menurut Campbell
(2020), sampel merupakan sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Peneliti akan menggunakan Teknik Non Probability Sampling, yaitu
metode pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur
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atau anggota populasi untuk dipilih sebagai sampel. Pengambilan sampel ini menggunakan

rumus Roscoe. Campbell (2020) menyebutkan rumus Roscoe memiliki kriteria ukuran

sampel untuk penelitian sebagai berikut:

a. Ukuran sampel yang sesuai untuk penerapan rumus roscoe berkisar antara 30 sampai
500.

b. Jika sampel dibagi dalam kategori (misalnya pria dan wanita, dll.), maka jumlah anggota
sampel dalam setiap kategori setidaknya 30.

c. Jika dalam penelitian akan dilakukan analisis multivariat, maka jumlah anggota sampel
minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Contohnya, jika terdapat 5 variabel
penelitian (4 variabel bebas dan 1 variabel terikat), maka jumlah anggota sampel adalah
10 x 5 =50.

d. Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, jika menggunakan kontrol eksperimen
yang ketat, maka jumlah anggota sampel masing-masing berkisar antara 10 sampai 20.

Penelitian ini termasuk dalam analisis multivariat. Dengan demikian jumlah anggota
sampel penelitian ini yaitu sepuluh kali jumlah variabel independen dan variabel dependen.

Jumlah variabel independen pada penelitian ini ada 5, ditambah jumlah variabel dependen

pada penelitian ini ada 1 sehingga total variabel pada penelitian ini yaitu 6. Maka dengan

menggunakan rumus roscoe, penulis memutuskan untuk mengambil jumlah responden
sebagai berikut:

R=nx<10
R=6x20
R=120
Keterangan:

N = jumlah variabel
<10 = dikalikan minimal 10 (penulis mengambil nilai 20)

Demi meningkatkan tingkat representasi populasi dan akurasi hasil penelitian, peneliti
memutuskan untuk menggunakan nilai 20 sebagai pengali jumlah variabel agar dapat
memperoleh jumlah responden lebih dari 100. Berdasarkan perhitungan rumus roscoe, maka
diperoleh jumlah responden dalam penelitian ini yaitu sebanyak 120 responden yang mana
melebihi batas minimum 30 sampel yang ditetapkan oleh Roscoe dan masih jauh di bawah
batas maksimum 500 sampel.

Penelitian ini mengandalkan dua jenis sumber data, yaitu data primer yang diperoleh
melalui pengisian kuesioner oleh responden, serta data sekunder yang diperoleh dari jurnal
internasional, literatur, dan sumber online yang relevan dengan topik penelitian. Metode
pengumpulan data melibatkan survei literatur untuk mendapatkan informasi yang
komprehensif dan kuisioner untuk mengumpulkan data dari responden. Kuisioner disebar
melalui media online seperti Line, WhatsApp, dan Instagram, dengan menggunakan teknik
purposive sampling. Metode purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel dalam
penelitian di mana peneliti memilih sampel berdasarkan kriteria atau tujuan tertentu yang

relevan dengan penelitian (Campbell et al., 2020).

Pada tahap analisis, penelitian ini menggunakan metode Ordinary Least Square (OLS)
untuk mengukur variabel independen (kemudahan penggunaan, Keamanan (security),
kecepatan transaksi, fitur layanan, kualitas layanan) terhadap variabel dependen (kebutuhan
nasabah mahasiswa). Persamaan OLS digunakan untuk menentukan koefisien regresi
variabel independen terhadap variabel dependen (Leng et al., 2007). Dasar keputusan
analisis jalur digunakan untuk menentukan signifikansi pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen, dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05 menandakan
pengaruh yang signifikan, sedangkan nilai signifikansi lebih dari 0,05 menandakan
pengaruh yang tidak signifikan.
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Skala pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala Likert. Skala likert dalam
penelitian ini berbentuk skala ordinal. Dalam menggunakan analisis regresi linier ataupun
ordinary least square, syarat pertama yang harus dipenuhi adalah data yang akan digunakan
harus berskala interval dan rasio. Akan tetapi, jika data berskala ordinal tetapi dipaksakan
menggunakan analisis regresi linier, maka akan diperoleh koefisien korelasi yang kecil dan
tidak dapat memenuhi syarat sebagaimana yang diharuskan dalam model regresi, yaitu
model fit, sehingga peneliti akan keliru dalam melakukan interpretasi dari model regresi
tersebut.

Untuk mengatasi masalah tersebut, terdapat dua solusi yang dapat dilakukan. Pertama,
dengan tetap menggunakan data ordinal namun mengganti teknik analisis datanya. Dalam
menggunakan analisis regresi linier, peneliti bisa menggunakan teknik analisis lain yang
lebih sesuai untuk data ordinal, seperti regresi logistik ordinal atau metode non-parametrik.
Kedua, dengan mentransformasi data dari ordinal menjadi interval agar analisis regresi linier
dapat digunakan (Campbell et al., 2020). Dalam penelitian ini, digunakan metode
transformasi data dari ordinal menjadi interval yaitu metode suksesif interval.

Metode suksesif interval (MSI) merupakan proses mengubah data ordinal menjadi
data interval. Proses ini dimulai dengan mengumpulkan data ordinal dan menghitung
frekuensi setiap kategori. Selanjutnya, distribusi kumulatif dan proporsi kumulatif dihitung.
Proporsi kumulatif ini kemudian dikonversi ke nilai Z dari distribusi normal standar. Nilai
Z yang diperoleh diubah menjadi skala interval yang diinginkan, menghasilkan data interval
yang dapat digunakan dalam analisis regresi linier ataupun Ordinary Least Square
(Campbell et al., 2020). Analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis pada
penelitian ini adalah metode
Ordinary Least Square dengan persamaan sebagai berikut:

Persamaan Ordinary Least Square yang digunakan yaitu:
Y=a+bl X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+e
Keterangan

Y: Kebutuhan Nasabah Mahasiswa

a: Konstanta

bl, b2, b3, b4, b5: Koefisien regresi variabel independen
X1: Kemudahan Penggunaan

X2: Keamanan (Security)

X3: Kecepatan Transaksi

X4: Fitur Layanan

X5: Kualitas Layanan

e: Koefisien error

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Instrumen

Uji instrumen adalah proses untuk menilai validitas dan reliabilitas alat ukur yang
digunakan dalam penelitian. Validitas mengacu pada sejauh mana instrumen mengukur apa
yang seharusnya diukur, sedangkan reliabilitas mencerminkan konsistensi hasil
pengukuran. Melalui uji ini, peneliti memastikan bahwa instrumen dapat memberikan data
yang akurat dan dapat dipercaya. Berikut merupakan hasil uji validitas dan reliabilitas pada
penelitian ini :
Uji validitas

Uji validitas adalah proses untuk menentukan sejauh mana alat ukur benar-benar
mengukur konsep yang dimaksud. Validitas dapat dibagi menjadi beberapa jenis, seperti
validitas isi, konstruk, dan kriteria. Dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas
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melibatkan analisis hasil pengujian. Jika instrumen menunjukkan nilai r hitung > r tabel,
maka instrumen tersebut dianggap valid.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu metode statistik yang digunakan untuk mengukur
konsistensi atau kestabilan hasil pengukuran dari sebuah instrumen atau kuesioner.
Tujuannya adalah untuk mengetahui apakah alat ukur tersebut memberikan hasil yang sama
atau serupa ketika digunakan pada kondisi yang sama dalam waktu yang berbeda. Dalam
konteks penelitian, reliabilitas menunjukkan sejauh mana item-item dalam sebuah variabel
memiliki hubungan yang konsisten dan dapat dipercaya dalam mengukur suatu konsep atau
konstruk. Untuk pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas, umumnya digunakan nilai
Cronbach’s Alpha. Nilai ini digunakan untuk mengukur konsistensi internal dari sebuah
instrumen. Kriteria umum untuk interpretasi nilai Cronbach’s Alpha adalah sebagai berikut:
a. >0,9: Sangat baik (excellent)
b. 0,7 - 0,9: Baik (good)
c. 0,6 - 0,7: Dapat diterima (acceptable)
d. 0,5 - 0,6: Cukup (poor)
e. <0,5: Tidak reliabel (unacceptable)
Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik adalah serangkaian pengujian yang dilakukan untuk memastikan
bahwa model regresi memenuhi asumsi dasar sebelum analisis dilakukan. Asumsi ini seperti
uji normalitas. Memastikan asumsi-asumsi ini terpenuhi penting untuk mendapatkan
estimasi yang valid dan akurat dari model regresi yang digunakan. Jika asumsi dilanggar,
hasil analisis dapat menjadi tidak valid dan menyesatkan.
Uji Normalitas

Uji normalitas adalah prosedur statistik yang digunakan untuk menentukan apakah
distribusi data dalam sampel mengikuti distribusi normal atau tidak. Jika data berdistribusi
normal, metode statistik parametrik dapat digunakan dengan lebih akurat karena metode ini
bergantung pada asumsi bahwa data mengikuti pola distribusi normal. Jika data tidak
berdistribusi normal, pendekatan non-parametrik biasanya diperlukan. Dasar pengambilan
keputusan dalam uji normalitas Kolmogorov-Smirnov adalah berdasarkan nilai p-value dan
perbandingan dengan tingkat signifikansi (o), biasanya 0,05 (5%). Jika p-value > 0,05
berarti data berdistribusi normal dan tidak ada bukti yang cukup untuk menolak bahwa data
mengikuti distribusi normal.
Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mendeteksi ada tidaknya hubungan linear yang
sangat kuat (korelasi tinggi) antar variabel independen dalam model regresi. Jika
multikolinearitas terjadi, maka estimasi koefisien regresi menjadi tidak stabil dan tidak
dapat diinterpretasikan dengan baik, karena sulit membedakan pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen. Multikolinearitas adalah kondisi di mana
dua atau lebih variabel independen dalam model regresi memiliki korelasi tinggi satu sama
lain, sehingga menyebabkan redundansi informasi. Jika dalam hasil uji multikolinearitas
terdapat nilai Tolerance < 0,1 dan/atau VIF > 10, maka model dianggap mengalami
multikolinearitas dan perlu dilakukan perbaikan agar hasil analisis regresi menjadi valid dan
dapat diinterpretasikan secara tepat.
Uji Heterokedastisitas

Uji Heteroskedastisitas adalah salah satu uji dalam regresi linear klasik yang bertujuan
untuk mengetahui apakah model regresi mengalami masalah heteroskedastisitas, yaitu
kondisi ketika varian dari error (residual) tidak konstan pada setiap nilai variabel
independen. Heteroskedastisitas terjadi ketika varian residual (error terms) berubah-ubah
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atau tidak konstan pada semua pengamatan. Kondisi ideal (homoskedastisitas)
mengharuskan varian residual konstan agar hasil regresi valid. Dasar Pengambilan
Keputusan :

a. Jika nilai signifikansi (Sig.) > 0,05, maka tidak ada heteroskedastisitas.

b. Jika Sig. < 0,05, maka terindikasi heteroskedastisitas.

Ordinary Least Square

Ordinary Least Square (OLS) adalah suatu metode statistik yang digunakan untuk
memperkirakan parameter dalam model regresi linier. Metode ini bertujuan untuk
menemukan garis regresi yang paling sesuai dengan data, dengan meminimalkan jumlah
kuadrat dari selisih antara nilai yang diamati dan nilai yang diprediksi oleh model. Berikut
merupakan hasil Ordinary Least Square (OLS) pada penelitian ini :

Uji Hipotesis

Uji hipotesis adalah suatu metode statistik yang digunakan untuk menentukan apakah
ada cukup bukti dalam data sampel untuk mendukung atau menolak suatu klaim atau
hipotesis tentang populasi. Proses ini melibatkan beberapa langkah yang sistematis dan
merupakan bagian penting dari analisis statistik. Uji hipotesis terdiri dari Koefisien
Determinasi (R2), Uji
Simultan ( Uji F) dan Uji t. Berikut masing — masing uji pada uji hipotesis :

Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien Determinasi (R?) adalah suatu ukuran statistik yang digunakan untuk
menentukan seberapa baik model regresi menjelaskan variasi dalam data variabel dependen.
R? menunjukkan proporsi variasi dalam variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh
variabel independen dalam model regresi.

Uji Simultan ( Uji F)

Uji Simultan atau Uji F adalah suatu metode statistik yang digunakan untuk menguji
hipotesis apakah semua koefisien regresi dari variabel independen dalam model regresi
secara simultan sama dengan nol. Dalam kata lain, uji ini bertujuan untuk menentukan
apakah setidaknya satu dari variabel independen dalam model memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen.

Pembahasan
Pengaruh Kemudahan Penggunaan Aplikasi terhadap Kebutuhan Nasabah

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana kualitas layanan dari dua
aplikasi mobile banking terkemuka di Indonesia, yaitu BRImo dari BRI dan Livin’ by
Mandiri, dapat memenuhi kebutuhan nasabah, khususnya kalangan mahasiswa. Salah satu
variabel utama yang diuji dalam penelitian ini adalah Kemudahan Penggunaan yang
mencerminkan sejauh mana pengguna merasa bahwa aplikasi mudah dioperasikan, intuitif,
dan tidak memerlukan upaya besar untuk digunakan secara efektif.

Pengaruh Keamanan (Security) terhadap Kebutuhan Nasabah

Variabel Keamanan (Security) merupakan aspek penting dalam layanan mobile
banking. Keamanan dalam konteks ini mencakup perlindungan data pribadi, keamanan
transaksi, dan pencegahan akses tidak sah terhadap akun nasabah. Bagi mahasiswa, sebagai
pengguna aktif teknologi digital, persepsi terhadap keamanan aplikasi menjadi faktor
penting dalam menentukan kenyamanan dan kepercayaan saat menggunakan layanan
perbankan secara daring.

Pengaruh Kecepatan Transaksi terhadap Kebutuhan Nasabah

Variabel Kecepatan Transaksi dalam layanan mobile banking BRImo dan Livin’ by
Mandiri sangat penting. Kecepatan transaksi mencerminkan seberapa cepat aplikasi
memproses permintaan pengguna, seperti transfer dana, pembayaran, hingga pengecekan
saldo. Bagi mahasiswa yang memiliki mobilitas tinggi dan menginginkan efisiensi waktu,
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kecepatan menjadi salah satu faktor utama dalam menentukan kualitas aplikasi mobile
banking yang mereka gunakan.
Pengaruh Fitur Layanan terhadap Kebutuhan Nasabah

Variabel Fitur Layanan adalah salah satu elemen penting dalam menilai kualitas
aplikasi mobile banking BRImo dan Livin’ by Mandiri. Fitur layanan mencakup berbagai
fasilitas yang ditawarkan oleh aplikasi, seperti pembayaran tagihan, pembelian pulsa,
transfer antarbank, hingga pengelolaan investasi atau tabungan digital. Bagi mahasiswa,
keberagaman dan kelengkapan fitur dalam satu aplikasi menjadi nilai tambah yang
mempermudah mereka dalam memenuhi kebutuhan keuangan secara praktis dan efisien.
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian terhadap dua aplikasi mobile banking terkemuka di
Indonesia, yaitu BRImo dari BRI dan Livin’ by Mandiri, dapat disimpulkan bahwa seluruh
variabel yang dianalisis, kemudahan penggunaan, keamanan, kecepatan transaksi, fitur
layanan, dan kualitas

layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap pemenuhan kebutuhan nasabah,
khususnya mahasiswa. Kemudahan penggunaan terbukti menjadi faktor utama yang
memengaruhi preferensi mahasiswa terhadap aplikasi mobile banking, karena mereka
menginginkan pengalaman yang intuitif dan efisien. Keamanan juga menjadi aspek krusial
yang meningkatkan rasa percaya dan kenyamanan dalam bertransaksi. Selain itu, kecepatan
dalam memproses transaksi menjadi elemen penting bagi mahasiswa yang memiliki
mobilitas tinggi dan membutuhkan layanan perbankan yang responsif. Fitur layanan yang
lengkap dan relevan semakin mendukung kebutuhan finansial mereka secara praktis.
Terakhir, kualitas layanan yang baik, baik dari sisi teknis maupun pelayanan pengguna, turut
memperkuat kepuasan dan loyalitas mahasiswa terhadap aplikasi yang digunakan.

Saran

Sejalan dengan temuan tersebut, disarankan agar pihak pengembang dan pengelola
aplikasi mobile banking terus berinovasi dalam meningkatkan kemudahan penggunaan
dengan memperhatikan desain antarmuka yang user friendly. Peningkatan sistem keamanan
secara berkelanjutan juga perlu dilakukan, terutama menghadapi potensi ancaman siber
yang semakin kompleks. Selain itu, optimalisasi kecepatan dan kestabilan sistem transaksi
menjadi hal yang penting untuk memberikan pengalaman digital yang lancar. Penambahan
fitur-fitur yang relevan dengan kebutuhan mahasiswa, seperti pembayaran biaya pendidikan
dan integrasi dengan layanan keuangan digital lainnya, juga perlu dipertimbangkan.
Terakhir, peningkatan kualitas layanan secara menyeluruh, baik melalui respons yang cepat
terhadap keluhan maupun edukasi digital banking, akan memperkuat posisi aplikasi dalam
menjawab kebutuhan generasi muda yang kritis, aktif, dan melek teknologi.
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