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ABSTRAK 

Bank Rakyat Indonesia menjadi salah satu bank yang menyediakan layanan berbasis 
mobile banking. Pada tahun 2019 BRI mengeluarkan aplikasi BRImo atau BRI mobile yang 

merupakan pengembangan dari mobile banking sebelumnya . BRImo saat ini menghadirkan 
berbagai layanan yang akan mempermudah penggunanya dalam melakukan transaksi perbankan. 
Tarik tunai dapat dilakukan cukup dengan memasukkan nominal yang ingin ditarik pada aplikasi 
BRImo, lalu masukkan password. Setelah itu pengguna akan menerima kode tarik tunai yang 

nantinya kode itu akan dimasukkan ke dalam mesin ATM BRI terdekat. Berdasarkan ulasan pada 
Google Playstore terdapat banyak respon dari pengguna terhadap aplikasi. Pengguna juga 
memberikan respon positif maupun negatif. Respon negatif berupa keluhan yang diberikan oleh 
pengguna yaitu salah satunya keceptatan akses saat menggunakan aplikasi BRImo. Pengguna 

juga merasa kecewa pada aplikasi sehingga minat untuk menggunakan aplikasi berkurang. 
Dikarenakan masih terdapat beberapa keluhan dan rating yang kurang memuaskan, perlu 
dilakukan penelitian mengenai kepuasan pengguna ini guna mengetahui seberapa tinggi kepuasan 
pengguna terhadap aplikasi BRImo. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode Customer Satisfaction 
Index (CSI) untuk mengukur presentase kepuasan pengguna aplikasi BRImo dan  memberikan 
saran perbaikan terhadap aplikasi menggunakan peragkingan menurut analisis metode Potential 

Gain in Customer Value (PGCV). kombinasi metode CSI dan PGCV efektif digunakan karena 
kedua metode tersebut dapat menggunakan indikator atribut penelitian yang sama dan jenis 
penilaian yang sama pula yaitu skala likert untuk penilaian kinerja dan kepentingan/harapan. 
Penelitian ini akan menggunakan dimensi yang terdapat pada mobile service quality yang telah 

di modifikasi agar sesuai dengan object yang diteliti pada penelitian ini. Data yang digunakan 
untuk diolah dalam penelitian ini didapatkan dari hasil kuesioner dengan total 15 pertanyaan. 
Responden penelitian ini berjumlah 100 responden. Setelah terkumpulnya data dari responden, 
data tersebut akan dilakukan uji validitas dan realibitas guna mengetahui seberapa valid dan 

reliabel data yang akan diolah nantinya menggunakan metode CSI dan PGCV. 

Hasil  dari pengujian  validitas menunjukkan semua indikator atribut pada penilaian 
kinerja dan kepentingan memiliki nilai r hitung yang lebih tinggi dari r tabel (r hitung > r tabel) 

sehingga semua indikator dan data penelitian dinyatakan valid. Pengujian reliabilitas menunjukan 
hasil bahwa semua dimensi penelitian kinerja dan kepentingan dinyatakan reliabel dengan nilai 
Cronbach’s Alpha lebih dari 0,6 (α > 0,6). Dengan perhitungan metode CSI didapatkan hasil 
persentase kepuasan pelanggan sebesar 78,39% dan dapat dinyatakan bahwa pelanggan merasa 

“puas” terhadap kualitas layanan BRImo. Analisis PGCV mendapatkan hasil perangkingan yang 
dikelompokkan menjadi 3 golongan (atribut yang perlu membutuhkan perhatian khusus untuk 
evaluasi, atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan lagi fungsinya, atribut yang perlu 
dipertahankan fungsinya) dengan masing masing golongan terdapat 5 atribut didalamnya. 

Implementasi dari metode IPA dan CSI diharapkan dapat membantu pihak BRImo dalam 
meningkatkan kualitas layanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Mobile Banking, BRImo kepuasan pengguna  ̧Mobile Service Quality,  Customer 
Satisfaction Index (CSI),  Potential Gain in Customer Value (PGCV)



ABSTRACT 

As the only bank offering services based on mobile banking, Bank Rakyat Indonesia is the 

leader in this field. 2019 saw the launch of BRImo, also known as BRI mobile, which served 

as the successor to mobile banking in the past. BRImo now offers a variety of services that 

will make doing banking transactions easier for users. Tarik tunai may be completed 

effectively by entering the desired nominal into the BRImo application, followed by the 

password. After that, the user will receive a code for a tuna-themed ATM that will eventually 

be entered at the nearby ATM BRI. Based on user reviews on the Google Playstore, the 

application has received a lot of positive feedback from users. Additionally, the user provides 

both positive and negative feedback. Negative feedback in the form of a warning that is 

given by users is the sole instance of acceptance of access while using the BRImo 

application. Users also have concerns about the application, making it risky to use one that 

is unstable. Due to the fact that there are a number of keluhan and ratings that are not entirely 

accurate, research on user satisfaction with the application BRImo must be conducted. 

The Customer Satisfaction Index (CSI) approach is utilized in this study to calculate the user 

satisfaction rating for the BRImo application and to assess potential areas for development 

using the analysis of the Potential Gain in Customer Value (PGCV) method. Because both 

methodologies may employ the same study attribute indicators and the same kind of 

evaluation, namely the Likert scale for evaluating performance and interests/expectations, 

the combination of CSI and PGCV approaches is beneficial. The dimensions from the mobile 

service quality that have been adjusted to fit the subject of this study will be used in this 

investigation. The answers of a questionnaire with a total of 15 questions were utilized to 

collect the data for this investigation. In this survey, there were 100 respondents altogether. 

In order to determine how valid and reliable the data will be when processed later using the 

CSI and PGCV procedures, the data will be checked for validity and reliability after being 

collected from respondents. 

All attribute indicators in the performance and importance evaluation have a higher r value 

than r table, according to the validity test findings, and all indicators and research data are 

thus deemed legitimate. All aspects of study performance and interest are shown by 

reliability testing to have Cronbach's Alpha values of greater than 0.6 (> 0.6). By using the 

CSI approach, it can be determined that 78.39% of consumers are "happy" with the level of 

service provided by BRImo. With each group consisting of five attributes, the ranking results 

from the PGCV analysis are divided into three categories: attributes that require special 

consideration for evaluation, attributes that need to be maintained and their function 

improved, and attributes that need to be maintained their function. BRImo is hoping to boost 

customer happiness by implementing the IPA and CSI approaches to help it improve service 

quality.  

 

Keywords: Mobile Banking, BRImo, User Statisfaction  ̧Mobile Service Quality,  Customer 

Satisfaction Index (CSI),  Potential Gain in Customer Value (PGCV) 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Di era modern seperti sekarang, dunia teknologi informasi digital telah berkembang 

sangat pesat, sehingga pengguna teknologi informasi mengalami peningkatan. Seperti yang 
telah disampaikan oleh Westland dan Clark ditulis oleh Venkatesh et al., bahwa pengguna 
sistem dalam organisasi meningkat secara drastis. Perkembangan teknologi informasi saat 
ini semakin maju sehingga adanya teknologi informasi digital dapat membantu pengguna 

untuk mengakses informasi dengan cepat, akurat, dan terbuka . Akan tetapi, untuk 
membangun suatu sistem informasi tidak mudah diperlukan perencanaan yang matang 
sehingga sistem yang kita harapkan dapat terintegrasi dengan baik dan bekerja sesuai 
kebutuhan. Selain memberikan banyak manfaat terhadap perusahaan, pengembangan suatu 

sistem informasi juga terdapat kegagalan dalam penerapannya.Teknologi informasi saat ini 
telah berkembang dengan sangat pesat selaras dengan kebutuhan manusia yang seiring 
semakin bertambah. Dengan adanya perkembangan di bidang teknologi informasi, membuat 
banyaknya perusahaan yang meningkatkan peformanya untuk memudahkan masyarakat 

dalam memenuhi kebutuhan mereka di segala aspek kehidupan. Tidak dapat dipungkiri 
bahwa penggunaan smartphone saat ini sudah semakin umum dipakai oleh setiap orang 
dalam kehidupannya. Selaras dengan berkembangnya teknologi informasi, perbankan juga 
ikut ambil bagian dalam meningkatkan pelayanannya.Mensadur dari shinan.co.id (2021), 

mobile banking merupakan layanan yang diberikan oleh bank bagi nasabahnya untuk dapat 
melkaukan transaksi perbankan melalui smartphone yang dimilikinya. Mobile banking 
dalam menyediakan layanannya sudah terdapat pada menu yang tersedia di dalam aplikasi 
yang diunduh oleh nasabah. Fitur atau layanan yang biasanya disediakan bank dalam mobile 

banking antara lain: melihat info saldo, rekening pengguna, pembayaran tagihan (listrik dan 
air), transfer antar bank dan fitur lain yang dibutuhkan dan bermanfaat bagi penggunanya.  

Hadirnya mobile banking tentu memberikan banyak manfaat yang dapat dirasakan 

bagik bagi penggunanya, maupun bagi bank itu sendiri. Manfaat bagi pengguna mobile 
banking yang paling dirasakan adalah kemudahan dalam melakuan transaksi perbankan 
sebelum berkembangnya mobile banking, transakasi perbankan dilakukan secara 
konvensional yaitu mendatangi bank secara langsung, namun sekarang nasabah hanya perlu 

mengandalkan smartphone dan internet yang dimilikinya untuk melakukan transaksi. Mobile 
banking juga menawarkan kecepatan dalam melakukan transaksi tanpa terbatas pada ruang 
dan waktu. Keuntungan bagi pihak bank sendiri adalah dengan mengurangi biaya 
operasional yang sebelumnya digunakan untuk membangun kantor cabang. Selain itu 

dengan adanya fitur-fitur yang mudah dipahami dan keamanan yang baik, bank juga dapat 
menarik nasabah-nasabah baru yang membutuhkan layanan mobile banking untuk 
menggunakan layanan yang diberikan. 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) menjadi salah satu bank yang menyediakan layanan 
berbasis mobile banking. Pada tahun 2019 BRI mengeluarkan aplikasi BRImo atau BRI 
mobile yang merupakan pengembangan dari mobile banking sebelumnya (promo.bri.co.id). 
BRImo saat ini menghadirkan berbagai layanan yang akan mempermudah penggunanya 
dalam melakukan transaksi perbankan. Salah satu keunggulan yang ditawarkan pada aplikasi 

BRImo yaitu nasabah dapat melakukan tarik tunai tanpa menggunakan kartu ATM dan 
hanya mengandalkan aplikasi pada smartphone penggunanya. Tarik tunai dapat dilakukan 
cukup dengan memasukkan nominal yang ingin ditarik pada aplikasi BRImo, lalu masukkan 
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password. Setelah itu pengguna akan menerima kode tarik tunai yang nantinya kode itu akan 

dimasukkan ke dalam mesin ATM BRI terdekat. 

Berdasarkan ulasan pada Google Playstore terdapat banyak respon dari pengguna 
terhadap aplikasi. Aplikasi BRI Mobile Banking mendapatkan rating 3,9 dari 5 bintang yang 

diberikan oleh pengguna. Pengguna juga memberikan respon positif maupun negatif. 
Respon negatif berupa keluhan yang diberikan oleh pengguna yaitu salah satunya kesulitan 
saat perekaman wajah 8 detik. Pengguna juga merasa kecewa pada aplikasi sehingga minat 
untuk menggunakan aplikasi berkurang. 

Untuk menjalankan fungsinya, kualitas produk harus berhubungan dengan 
kemampuan produk, termasuk keandalan, keseluruhan produk, kemudahan dalam 
pengoperasian dan perbaikan, ketepatan dan atribut bernilai lainnya. Kualitas produk juga 

dapat dikatakan sebagai sekumpulan karakteristik dan ciri dari jasa dan barang yang 
memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan (Kotler and Armstrong 2012). Untuk 
mengetahui persepsi dari pelanggan digunakan satu metode yaitu pendekatan user 
experience atau pengalaman pengguna. User experience adalah respon dan persepsi yang 

diberikan untuk memperlihatkan reaksi yang dirasakan pengguna setelah menggunakan 
sebuah sistem, service atau produk (ISO 9241-210, 2010). User experience merupakan 
reaksi yang dirasakan dan dipikirkan pengguna saat menggunakan layanan atau produk dan 
hasil dari pengalaman tersebut dibuat menjadi subjektif. 

Terdapat beberapa penelitian yang menggunakan implementasi metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In Customer Values (PGCV). Adapun beberapa 
penelitian tersebut antara lain:Penelitian atas nama Vera Devani dan Rizki Azwar Rizko, 

dengan judul “Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Menggunakan Metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In Customer Value (PGCV)”. Penelitian ini 
menggunakan CSI dan PGCV untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 
aplikasi “MG”. Hasil penelitian yang didapat adalah sebagai berikut. Berdasarkan hasil 

analisis dari Customer Statisfaction Index (CSI)  pada bengkel service resmi Yamaha “MG” 
adalah sebesar 70,44 % dan nilai ini menunjukan pada kriteria puas. Berdasarkan hasil 
analisis dari Potential Gain In Customer Values (PGCV).Diketahui Variabel yang menjadi 
prioritas utama dalam kegiatan perbaikan dalam perusahaan ini adalah ketersediaan toilet 

bagi pelanggan, ketersediaan kotak saran bagi pelanggan, garansi jika masih terdapat 
keluhan pada kendaraan konsumen serta tanggapan mekanik terhadap keluhan kendaraan 
yang dimiliki konsumen demi memberikan kepuasan dan nilai lebih dalam pelayanan. 

Penelitian atas nama Debbie C.R., dengan judul “Upaya Peningkatan Kualitas 
Pelayanan Hypermarket Menggunakan Metode PGCV (Potential Gain In Customer Value) 
Indeks”, Skripsi pada Program Studi S1 Teknik Industri Fakultas Teknik Industri Universitas 
Indonesia Tahun 2010. Penelitian ini menggunakan metode  PGCV (Potential Gain In 

Customer Value) untuk melihat upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada Hypermarket. 
Hasil penelitian yang didapat adalah sebagai berikut. Berdasarkan pengolahan data, dapat 
diketahui bahwa nilai gap untuk setiap atribut masih berada pada nilai negative. Hal ini 
menunjukkan bahwa pelanggan Giant hypermarket Cimanggis masih mengharapkan 

perbaikan pada semua layanan yang diberikn. Nilai gap terendah didapatkan oleh atribut P4 
(kelengkapan barang). Nilai gap terendah kedua adalah atribut P12 (keramahan, kesopanan 
dan komunikasi yang harmonis dari karyawan). Atribut P12 diikuti oleh atribut P8 
(karyawan melayani dengan cepat dan tepat) sebagai nilai gap terendah ketiga. Berdasarkan 
pengolahan grafik importance-performance, dapat diketahui bahwa dari keduabelas atribut 

yang dinilai ada dua atribut, yaitu P4 (kelengkapan barang) dan P12 (keramahan, kesopanan 
dan komunikasi yang harmonis dari karyawan) yang berada pada kuadran II yang artinya 
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tingkat kepuasan atribut ini masih rendah namun tingkat kepentingannya tinggi.  Berdasarkan 

pengolahan data indeks PGCV, dapat diketahui dari keduabelas atribut yang dinilai, atribut 
P4 (kelengkapan barang) menduduki prioritas pertama untuk ditingkatkan kualitas 
layanannya. Setelah atribut P4, atribut P12 (keramahan, kesopanan dan komunikasi yang 
harmonis dari karyawan) menduduki prioritas kedua untuk ditingkatkan kualitas layanannya 

disusul oleh atribut P5 (karyawan tanggap dalam memberikan bantuan). 

Penelitian atas nama Nadia Sarabella dan Sumiati, dengan judul “Analisis Kualitas 
Layanan Berasarkan Perilaku Pelanggan Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index 

(CSI) dan Potential Gain In Customer Value (PGCV) Di PT. Ustegra”, Jurnal Manajemen 
Industri dan Teknologi pada Program Studi S1 Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas 
Pembangunan Nasional Veternal Jawa Timur Tahun 2021. Penelitian ini menggunakan 
metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In Customer Value (PGCV) 

untuk menganalisis kualitas layanan berdasarkan perilaku pelanggan di PT. Ustegra. Hasil 
penelitian yang didapat adalah sebagai berikut. Dari hasil perhitungan, diperoleh tingkat 
kualitas pelayanan dengan nilai IKP atau CSI sebesar 45,08 % atau 0,4508. Berdasarkan 
kriteria indeks kepuasan pelanggan, nilai ini terdapat pada kisaran 0,35 - 0,50 yang artinya 

pelanggan kurang puas. Setelah diurutkan berdasarkan peringkat dengan metode  Potential 
Gain Customer Value maka diperoleh peringkat sebagai rekomendasi strategi perbaikan 
mulai dari pertama (D3) dengan nilai 14,3372, (D4) dengan nilai 13,794, (E1) dengan nilai 
13,6406, (E2) dengan nilai 13,6406, (A2) dengan nilai 13,584 dan seteru snya. Strategi 

perbaikan untuk meningkatkan kinerja PT. Ustegra yaitu, untuk kedepannya memberikan 
estimasi waktu pengerjaan yang lebih lama dari estimasi waktu yang sebenarnya sehingga 
pelanggan merasa pengerjaan di PT. Ustegra ini cepat. Kedua, membentuk tim khusus untuk 
merespon masalah yang timbul sehingga langsung ditangani dan tidak menganggu bagian 

yang lain. 

Beberapa penelitian terdahulu menggunakan metode yang sama, namun memiliki 
objek penelitian yang berbeda. Berdasarkan penelitian terdahulu yang diuraikan di atas, 

belum pernah adanya analisa pemeriksaan kualitas kepusaan pengguna dan pemeriksaan 
terhadap prioritas yang harus ditingkatkan mengenai object BRImo yang menggunakan 
metode tersebut, maka peneliti ingin mengetahui hasil pengalaman pengguna tehadap 
aplikasi mobile banking pada BRImo dengan metode customer satisfaction index (CSI) dan 

Potential Gain In Customer Values (PGCV). 

Hasil dari penelitian dengan dengan metode CSI dan PGCV ini diharapkan bisa 
menyelesaikan permasalahan yang ada pada perusahaan khususnya bagi BRI. Customer 

Satisfaction Index atau bisa disingkat sebagai metode CSI dan yang kedua adalah Potential 
Gain in Customer Value yang bisa disebut juga sebagai metode PGCV. Metode CSI ini 
berguna untuk memahami kepuasan pelanggan perusahaan dan kualitas layanan yang 
diberikan oleh perusahaan. Kemudian, dilanjutkan dengan penerapan metode PGCV untuk 

menentukan perbaikan prioritas yang harus dilakukan BRI dalam aplikasi BRImo. (Nadia, 
dkk, 2021). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka dapat dirumuskan 
dua permasalah utama dalam penelitian ini yaitu: 

1. Belum dilakukan pengujian terhadap kualitas layanan mobile banking BRImo dilihat dari 
perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 
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2. Menentukan atribut mana dari mobile banking BRImo yang perlu dipertahankan dan yang 

perlu di prioritaskan untuk ditingkatkan lebih fungsinya dari layanan mobile banking 
BRImo PGCV (Potential Gain customer Value). 

1.3 Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki batasan yang telah ditentukan guna menyesuaikan dengan tujuan 
yang ingin dicapai. Adapun batasan masalah yang ditentukan yaitu sebagai berikut: 

1. Dimensi penelitian yang digunakan dalam menyusun atribut-atribut penelitian adalah 
m-Service Quality berdasarkan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential 

Gain in Customer Value (PGCV) yang berfokus pada pengalaman penggunaan BRImo. 
2. Sampel responden dalam penelitian ini merupakan nasabah BRImo dengan ketentuan 

pernah melakukan transaksi menggunakan aplikasi BRImo dalam kurun waktu 3 (tiga) 
bulan terakhir. 

3. Sampel yang digunakan adalah Simple Random Sampling dengan salah satu jenis 
metode pengambilan sample yaitu Probability Sampling. Dikarenakan jumlah populasi 
yang belum diketahui, maka dalam penelitian ini akan menggunakan sebuah rumus 
persamaan yaitu rumus wibisono  

4. Penelitian berfokus pada pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi BRImo 
berdasarkan metode metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in 
Customer Value (PGCV) 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun beberapa manfaat yang diharapkan dari penelitian ini bagi masing-masing 

pihakyang terlibat yaitu sebagai berikut: 
1. Bagi Objek Penelitian 

Penelitian ini memberikan masukan dan saran kepada penyedia jasa layanan yakni BRI 
selaku penyedia layanan jasa mobile banking sebagai objek penelitian dalam 

merekomendasikan atribut yang perlu diprioritaskan utuk ditingkatkan dan dipertahankan 
guna memberikan pengalaman pengguna yang baik serta mengetahui sejauh mana 
persepesi pengalaman pengguna secara keseluruhan dari layanan yang diberikan.  

2. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi keilmuan bagi mahasiswa, 
masyarakat sekitar, ataupun pihak manapun yang berknaan membutuhkan jika ingin 
melakukan analisis terhadap pengalaman pengguna BRIMo, dengan menggunakan 
kombinasi dari metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in 

Customer Value (PGCV) 
1.5 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, terdapat beberapa tujuan yang 
ingin dicapai dari penelitian ini yaitu: 

1. Mengetahui hasil analisis tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan melihat 

tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dari atribut atribut layanan mobile banking 
BRImo menggunakan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI). 

2. Menentukan atribut yang perlu dipertahankan dan yang perlu di prioritaskan untuk 

ditingkatkan lebih fungsinya dari layanan mobile banking BRImo dengan menggunakan 
metode PGCV (Potential Gain customer Value) 
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1.6 Tahapan Penelitian 

Pada tahap penelitian ini, peneliti 3 tahapan besar yaitu tahap persiapan, tahap pengumpulan 
data, tahap Analisis dan pembahasan dijelaskan secara berurutan sebagai berikut,  

a. Tahap Persiapan 

1. Studi Literatur 

Tahap ini berupa pengumpulan informasi disusun pada SOTA (State Of The Art) untuk 
penguatan referensi penelitian tugas akhir. Studi literatur dapat berupa pencarian pada 
jurnal, buku, maupun referensi lain yang bersangkutan dengan peneliatan yang dijalankan 

oleh peneliti. Setelah melakukan pengumpulan infromasi, kemudian melakukan 
identifikasi masalah yang ada dalam penelitian dan menentukan tujuan masah serta 
Batasan Batasan dalam penelitian 

2. Identifikasi masalah 

Dilihat dari studi literatur yang dianalisis oleh peneliti, maka peneliti mengangkat 
permasalahan untuk dapat mengetahui presentasi kepuasan pelanggan menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan memahami atribut yang diprioritaskan 
untuk ditingkatkan lebih fungsinya untuk direkomendasikan kepada pihak pelayanan 
BRImo dengan implementasi metode Potential Gain In Customer Values (PGCV) 

3. Penentuan Ruang Lingkup dan Tujuan 

Penentuan ini berfungsi untuk memfokuskan dan mengerucutkan target penelitian. Ruang 
lingkup studi kasus dari tugas akhir ini adalan analisis kepuasan pengguna secara 

menyeluruh terhadap kualitas layanan mobile banking BRImo dan merekomendasikan 
atribut yang perlu diprioritaskan untuk ditingkatkan menggunakan kombinasi metode CSI 
dan PGCV. Inikator yang di gunakan untuk menetukan atribut dalam penulisan kuesioner 
akan mengacu pada dimensi m-service quality. 

b. Tahap pengumpulan Data 

Pada tahap pengumpulan data dimulai dari penentuan object dan subject penelitian. 

Objek penelitian ini adalah BRImo, salah satu e-payment terbesar di Indonesia, secara 

lebih spesifik pengambilan objek penelitian ini adalah BRImo. Subjek penelitian ini 

adalah pengguna BRImo yang pernah melakukan minimal satu kali transaksi dalam 3 

bulan terakhir. Setelah ditentuan object dan subject, dilanjut untuk menentukan populasi 

dan sample. Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah pengguna mobile 

banking BRImo pada nasabah BRI dari platform mobile secara keseluruhan di wilayah 

Jogjakarta dan Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

probability sampling, dengan daerah sampel yang dipilih adalah pengguna BRImo atau 

nasabah BRImo. Dilanjutkan indentifikasi atribut penelitian. Dimensi yang digunakan 

dalam penyusunan atribut penelitian memaparkan 5 dimensi dalam penilaian kualitas 

pelayanan mobile (Mobile Service Quality)  Kuesioner dibuat berdasarkan pada acuan 

variabel dari m-service Quality serta diasumsikan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan tentang bagaimana m-service quality modifikasi dipilih menjadi acuan 

indikator dalam penelitian ini. Kemudian masing-masing item kuesioner menggunakan 

penilaian skor skala likert dan terdapat 2 tipe penilaian yaitu nilai kinerja dan 

kepentingan. Setelah kuesioner jadi, Penyebaran dilakukan nasabah yang menggunakan 

mobile banking BRImo. Adapun pelaksanaan penyebaran kuesioner dilaksanakan secara 
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massal dengan melihat dari jumlah minimal sampel yang telah ditentukan yaitu 100 

sampel. 

c. Tahap Analisis dan Pembahasan 

Tahap analisis dimulai dengan rekap data hasil kuesioner untuk dilakukan uji validitas 
dan uji realibilitas yang diolah menggunakan software SPSS. Kedua pengujian tersebut 

berfungsi untuk mengetahui besar tingkat kebenaran dari proses pengumpulan data yang 
diambil dengan acuan kuesioner yang telah di sebar. Langkah berikutnya yaitu melakukan 
perhitungan atribut dengan metode CSI dengan memperhaikan tingkat kepuasan dan 
kepentingan untuk mengetahui asumsi kepuasan pelanggan terhadap sample yang 

diujikan. Sedangkan untuk mengukur atribut yang perlu diprioritaskan untuk di 
tingkatkan pada layanan BRImo digunakan metode PGCV yang nilainya dapat diambil 
dari rata rata kepuasan MSS dan rata rata kepentingan MIS yang terdapat dalam 
perhitungan CSI. Hasil pembahasan lebih lanjut akan diketahui sejauh mana kualitas 

layanan aplikasi BRImo dan kesimpulan dari keseluruhan penelitian. 

1.7 Sistematika Penulisan 

Untuk lebih terstruktur dalam hal penulisan maka dibuatlah sistematika penulisan dalam 
penelitian ini, adapun sistematika penulisannya adalah sebagai berikut. 

 Bab I Pendahuluan 

Pada bab satu pembahasan mencakup pada hal yang mendasari peneliti melakukan 
penelitian seperti latar belakang dan rumusan masalah, dengan masalah yang diangkat 

adalah tentang bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan jasa dengan 
implementasi metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in 
Customer Value (PGCV). Kemudian juga membahas tentang manfaat yang diperoleh 
dari dilakukannya penelitian tersebut, serta membahas bagaimana alur penelitian yang 

akan dilaksanakan dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential 
Gain in Customer Value (PGCV). 

 Bab II Tinjauan Literatur 

Bab kedua yang membahas tentang dasar teori yang digunakan sebagai landasan dan 
referensi pada penelitian ini. Referensi-referensi yang dipilih dan dipilah digunakan 
untuk memperkuat statement kelayakan penelitian ini dilakukan dan untuk bahan 

pertimbangan dengan mengetahui gap pada penelitian-penelitian terdahulu. Kemudian 
referensi tersebut disusun ke dalam sub bab state of the art yang memuat pemahaman 
peneliti terhadap penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang dijalankan 
yakni berkaitan dengan implementasi metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan 

Potential Gain in Customer Value (PGCV), pengalaman pengguna, dan lain-lain. 

   Bab III Metodologi Penelitian 

Bab ketiga membahas tentang metode yang digunakan peneliti dalam menyelesaikan 
masalah yang diangkat, metode penelitian dimulai dengan pemilihan objek penelitian, 
dilanjutkan dengan penentuan jumlah sampel dan populasi yang digunakan pada 
pengumpulan data, metode yang digunakan dalam pengumpulan data, pengolahan data, 

hingga alat bantu dalam menunjang pengolahan data. Terdapat pula alur penelitian yang 
menjadi pedoman dalam pelaksanaan penelitian ini. Sebelum melakukan pengolahan 
data, penelitian dimulai dengan penentuan indikator dilanjutkan dengan pengujian 
validitas, dan reliabilitas kemudian dilanjutkan dengan tahapan analisis kepuasan 
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pelanggan dengan mengimplementasikan pengolahan data pada metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Value (PGCV). 

 Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Pada Bab keempat ini mencakup pada atribut-atribut yang telah disusun serta telah 
dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas yang kemudian dihitung dan dibuat ranking 
pada analisis gap. Dilanjutkan dengan pembahasan atribut apa saja yang masuk pada 
kategori perlu ditingkatkan dan perlu dipertahankan menurut metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Value (PGCV). Pengolahan 
hasil data dilakukan dengan bantuan software SPSS. 

 Bab V Kesimpulan dan Saran 

Bab kelima mencakup kesimpulan dari penelitian yang telah dilaksanakan oleh peneliti 
dengan ketentuan bahwa kesimpulan berhasil memberikan solusi terhadap masalah yang 
diangkat dengan mengetahui apa saja rekomendasi atribut yang perlu ditingkatkan oleh 

pihak pelayanan jasa yaitu pada aplikasi BRImo menurut hasil implementasi metode 
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Value (PGCV) dan 
pada nilai persentase pengalaman pengguna diketahui apakah layanan yang diberikan 
sejauh ini telah dianggap memuaskan oleh pelanggan menurut pengukuran Customer 

Satisfaction Index (CSI) serta prioritas perbaikan menurut pengukuran Potential Gain in 
Customer Value (PGCV). Saran penelitian ditujukan untuk masukan pada penelitian 
yang telah dilaksanakan dan sebagai acuan dalam pembuatan pada penelitian yang 
berkaitan di masa mendatang. 
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BAB 2 

TINJAUAN LITERATUR 

 

2.1 Sistem Informasi 

Romney dan Steinbart (2015) berpendapat bahwa sistem ialah sebuah rangkaian yang 
berisi dua atau lebih unsur-unsur yang saling berkorelasi serta berinteraksi satu dengan 
lainnya untuk mencapai tujuannya, dimana sistem biasanya terdiri dari sub sistem-sub 
system yang mendukung suatu sistem. Pendapat lain dikemukakan oleh Gelinas dan Dull 

(2012), sistem ialah seperangkat unsur yang mempunyai ketergantungan satu sama lain dan 
secara simultan mencapai tujuan tertentu. Suatu sistem harus mempunyai organisasi, 
korelasi timbal balik, integrasi dan tujuan utama. 

Dari pendapat-pendapat di atas bisa dibuat kesimpulan system ialah seperangkat unsur 

yang saling berkorelasi dan secara simultan mencapai suatu tujuan tertentu di dalam suatu 
proses yang kontinyu dan memiliki dukungan terhadap sistem yang lebih besar dan salin g 
tergantung satu sama lainnya untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

Pendapat Gellinas and Dull (2012) tentang informasi ialah data yang direkapitulasi 

dalam suatu bentuk yang bermanfaat atas kegiatan pengambilan keputusan. Pendapat 
Rommey dan Steinbart (2015), tentang informasi, informasi ialah data yang sudah ditangani 
dan diproses untuk memberi arti dan mengembangkan proses pengambilan keputusan. 

Berdasarkan dua pendapat di atas bisa dibuat kesimpulan yang dimaksud informasi 

ialah data yang diolah menjadi sesuatu informasi yang bermanfaat serta berarti untuk yang 
menerimanya dalam kegiatan pengambilan keputusan. 

Satzinger, Jackson, dan Burd (2012) menyatakan sistem informasi ialah sekumpulan 
unsur-unsur yang dikumpulkan, diproses, disimpan serta memberikan output dari setiap 

informasi yang diperlukan dalam proses bisnis dan aplikasi yang dipakai via software, 
database dan bahkan proses manual yang terkait. Pendapat Stair and Reynolds (2012) 
tentang sistem informasi, sistem Informasi ialah suatu kumpulan unsur-unsur seperti 
manusir, prosedur, database dan alat dimana satu sama lain saling berkorelasi dipakai untuk 

melakukan proses, penyimpanan serta menghasilkan informasi untuk menggapai suatu 
tujuan (goal). 

Pendapat Gelinas dan Dull (2012) tentang sistem informasi ialah system yang dibentuk 
secara umum berlandaskan alat komputer dan unsur-unsur manual yang bisa 

dikelompokkan, disimpan dan diproses untuk memberikan keluaran kepada pemakai. 
Berdasarkan pendapat-pendapat di atas bisa dibuat kesimpulan yang dimaksud sistem 

informasi ialah sebuah interaksi model yang terorganisir dan berasal dari usur-unsur yang 
saling berhubungan dengan hardware, software, orang-orang serta jaringan berlandaskan 

alat komputer dan keluarannya berupa informasi yang dipakai dalam pencapaian tujuan.  
Pesatnya perkembangan teknologi informasi menjadikan perbankan merubah strategi 

usahanya dengan menggunakan teknologi sebagai unsur dominan dalam menghasilkan suatu 
inovasi produk dan jasa. Misalnya layanan electronic banking (e-banking) via ATM, phone 

banking dan Internet Banking. Hal tersebut termasuk inovasi terbaru dari layanan perbankan 
yang merubah layanan transaksi perbankan secara manual dirubah menjadi layanan transaksi 
perbankan berlandaskan teknologi terbaru. 
2.2 Mobile Banking 

Teknologi informasi ikut mewarnai dunia perbankan. Kehadiran sistem online yang 
ditangani oleh teknologi komputer dan teknologi komunikasi memungkinkan nasabah 
bertransaksi dari kantor cabang dari bank yang sama (atau secara terbatas dari bank berbeda) 
yang berada dimana saja. Pada perkembangan selanjutnya, sistem tersebut dilengkapi 
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dengan mesin-mesin Anjungan Tunai Mandiri atau Automatic Teller Machine, biasa disebut 

dengan ATM. Melalui ATM memungkinkan nasabah bertransaksi tanpa harus bergantung 
oleh jam kerja bank. Tidak puas dengan model pelayanan seperti itu, pihak bank juga 
mengembangkan layanan dengan telepon selular, yang dikenal dengan mobile banking.  

Mobile banking merupakan salah satu layanan perbankan yang menerapkan teknologi 

informasi. Layanan ini menjadi peluang bagi bank untuk menawarkan nilai tambah kepada 
pelanggan. Mobile banking atau biasa disebut m-Banking merupakan suatu layanan 
perbankan yang diberikan oleh pihak bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan 
kegiatan perbankan. Keefektifan dan kee¿ sienan nasabah untuk melakukan berbagai 

transaksi M-banking tidak akan berjalan, jika tidak didukung oleh telepon seluler dan 
internet. Setiap orang yang memiliki ponsel dapat memanfaatkan fasilitas ini, untuk 
bertransaksi di mana saja dan kapan saja dengan mudah. Adanya berbagai kemudahan 
layanan perbankan tersebut, diharapkan nasabah merasa puas dalam menggunakan berbagai 

macam jasa yang diberikan oleh pihak bank. 
Rahardjo (2002) menjelaskan bahwa ada beberapa persyaratan dari mobile banking 

yaitu: Aplikasi mudah digunakan, Layanan dapat dijangkau dari mana saja, Murah, Aman 
dan Dapat diandalkan (reliable). Keunggulan mobile banking telah mengalami berbagai 

macam terapan teknologi canggih, perbaikan-perbaikan yang berarti, sehingga tidak perlu 
dikhawatirkan penggunaannya. Selain memiliki kelebihan, layanan ini juga mempunyai 
kelemahan yang justru datang dari aspek non teknis. Bahaya tersebut akan datang ketika 
orang lain, dalam hal ini pihak ketiga, mengetahui nomor PIN pengguna mobile banking. 

Kondisi ini akan berdampak tingkat kenyamanan nasabah berbanding terbalik dengan 
tingkat keamanan yang didapatkan oleh nasabah. 
2.3 BRImo 

Mobile banking merupakan sebuah fasilitas dari bank dalam era modern ini yang 

mengikuti perkembangan teknologi dan komunikasi. Layanan yang terdapat pada mobile 
banking meliputi pembayaran, transfer, history, dan lain sebagainya. Penggunaan layanan 
mobile banking pada telepon seluler memungkinkan para nasabah dapat lebih mudah untuk 
menjalankan aktivitas perbankannya tanpa batas ruang dan waktu. Dengan adanya layanan 

mobile banking diharapkan dapat memberikan kemudahan dan manfaat bagi para nasabah 
dalam melakukan akses ke bank tanpa harus datang langsung ke bank (Marginingsih, 2020). 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, sebagai salah satu bank BUMN sangat 
memperhatikan peningkatan kualitas pelayanan perbankan sesuai dengan perkembangan 

zaman. Hal ini dapat terlihat dengan menghadirkan layanan perbankan berbasis teknologi 
yakni BRI Mobile atau BRImo. 

BRImo merupakan pengembangan terbaru dari aplikasi BRI Mobile yang telah ada 
sebelumnya. Terdapat lebih dari 11 juta pengguna BRI Mobile dengan jumlah transaksi 

mencapai 575 juta sepanjang tahun lalu. BRImo merupakan aplikasi digital banking milik 
PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, meraih 2,2 juta pengguna hanya dalam 8 bulan 
sejak diluncurkan pada Februari 2019 yang lalu. BRImo menjadi andalan BRI untuk 
menggaet nasabah baru terutama dari kalangan milenial. Beberapa keunggulannya adalah 

kemudahan dalam pembukaan rekening BRI Britama Muda, login dengan finger print/face 
recognition, dan akses info promo. Aplikasi ini menggabungkan fungsi mobile banking, 
internet banking, dan uang elektronik dalam satu aplikasi dengan menu transaksi yang lebih 
lengkap dan menarik. 

Aplikasi BRImo merupakan salah satu inovasi layanan TI PT Bank Rakyat Indonesia, 

Tbk berupa aplikasi berbasis data internet. BRImo merupakan aplikasi pelayanan yang 
bersifat realtime dengan menyajikan fitur yang unik dan tampilan yang user friendly. 
Pengguna aplikasi ini adalah nasabah dari PT Bank Rakyat Indonesia, Tbk. BRImo memiliki 
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beberapa fitur, yaitu : (1) Transfer; (2) Rekening; (3) Mutasi; (4) Tarik tunai; (5) Buka 

Rekening; (6) BRIVA; (7) Top Up Link Aja; (8) Promo; (9) Pembayaran; (10) Pembelian. 
2.4 Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) 

Kualitas layanan elektronik (e-service quality) merupakan kumpulan layanan yang 
meliputi informasi produk atau jasa yang ditawarkan, distribusi, cara-cara pembelian atau 

purchase order, dan layanan keluhan bagi pelanggan. Semua layanan itu disediakan oleh 
perusahaan yang memiliki binis atau usaha yang sistemnya sebagian besar berbasis online. 
Kualitas layanan elektronik (e-service quality) merupakan kumpulan layanan yang meliputi 
informasi produk atau jasa yang ditawarkan, distribusi, cara-cara pembelian atau purchase 

order dan layanan keluhan bagi pelanggan yang disediakan oleh perusahaan yang memiliki 
binis atau usaha yang sistemnya sebagian besar berbasis online. 

Kualitas layanan elektronik merupakan salah satu model dari kualitas layanan. 
Kualitas layanan elektronik dapat diartikan sebagai kualitas dari pelayanan media elektronik 

(Lasyakka, 2015:2). Penyedia layanan harus memberikan layanan berkualitas karena 
merupakan sumber keunggulan kompetitif. Kotler dalam Tjiptono (2014:282) juga 
menyatakan, bahwa sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa, pelangganlah 
yang menilai kualitas jasa sebuah perusahaan. Pernyataan tersebut mengartikan bahwa  

pelanggan yang menggunakan mobile application juga berhak menilai kualitas dari layanan 
mobile application yang digunakan. 

Menurut Zeithaml et al. (2013), kualitas layanan elektronik didefinisikan sebagai 
seberapa kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan bantuan berupa pengalaman 

berbelanja, pembayaran dalam suatu transaksi maupun pembeliaan barang dan pengiriman 
produk secara efektif dan efisien. Kemudian, menurut Olivia dkk (2017), skala inti kualitas 
layanan elektronik dibagi menjadi empat bagian yaitu efficiency, fulfillment, reliability dan 
Privacy. 

Selain peneliatan diatas. Terdapat juga penelitian lain yang digunakan untuk terkhusus 
untuk mengukur kualitas layanan mobile menggunakan dimensi atau atribut yang sudah 
ditentukan yang terdapat pada  Mobile Service Quality 

Sumber : Ulhkhaq (2019) 

Gambar 2.1. Model Penelitian M-S-Qual 
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Menurut penjelasan dari ulkhaq (2019) model penelitian M-S-Qual dibagi menjadi 5 

dimensi besar, kemudian 5 dimensi yang menjadi fokus pada pengembangan mobile-service-
quality adalah dimensi efficiency, fulfillment,privacy, contact dan responsive. Adapun 
penjelasan dari masing-masing dimensi yaitu sebagai berikut :  
1. Efficiency 

efficiency merupakan dimensi dari kualitas layanan elektronik mencakup pada kualitas 
kecepatan pengaksesan yang diberikan oleh aplikasi mobile. kualitas kecepatan 
pembayaran suatu transaksi  , kecepatan dan ketepatan pemuatan halaman aplikasi 
mobile 

2. Fulfillment 
Dimensi kedua yaitu fulfillment yang mencakup pada kemampuan aplikasi mobile 
dalam memastikan bahwa pengguna menerima nominal pembayaran transaksi sesuai 
dengan yang tercantum.. 

3. Security/privacy 
Dimensi ini mengacu pada kekhawatiran pelanggan terhadap potensi penyimpangan 
keamanan dan privasi. Adapun pihak penyedia jasa harus melindungi informasi pribadi 
pengguna dari bentuk penipuan dan pencurian serta jaminan dari keamanan akun 

aplikasi mobile. 
4. Contact 

Dimensi ini mengacu pada keramahan pemberian saran dan kemampuan untuk 
menyelsaikan permasalahan yang terjadi dalam aplikasi mobile 

5. Responsive 
dimensi ini mengacu pada penyediaan nomer telepon untuk menghubungi perusaan saat 
terjadi kendala dalam aplikasi mobile 

Pemilihan model mobile service quality dari Ulkhaq (2019) didasari dari ketepatan dan 

kesesuaian dengan objek penelitian yang dipilih. Model Mobile-service-quality tepat 
digunakan untuk studi kasus aplikasi mobile. 
2.5 Kepuasan Pengguna  

Menurut Kotler & Susanto (2001) dalam Lubis, Fauzia & Utami (2020) kepuasan 

adalah tingkat perasaan dari pengguna setelah membandingkan kinerja atau hasil apa yang 
dirasakan dengan harapan yang diinginkan. Menurut Hill dan MacDougall (1999) dalam 
Astuti & Salisah (2016) kepuasan pelanggan merupakan ukuran kinerja sebuah organisasi 
atau pihak pelayanan jasa dibandingkan serangkaian keperluan pelanggan, kepuasan 

pelanggan tergantung dari apa yang diharapkan pelanggan sehingga bukanlah suatu 
konsep yang absolut melainkan relatif. (Astuti & Salisah, 2016). Pengertian lain dari 
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang terhadap perbandingan antara 
kinerja yang didapatkan dengan apa yang diharapkan (Hakim & Sari, 2018). 

 
2.6 Identifikasi Atribut Penelitian 

Dimensi yang digunakan dalam penyusunan atribut penelitian mengacu pada 
penelitian Ulkhaq (2019) yang memaparkan 5 dimensi dalam penilaian kualitas pelayanan 

mobile(Mobile Service Quality) untuk mengetahui kepuasan pelanggan, dimensi tersebut 
adalah Efficiency Fulfillment,Security/privacy,Contact dan  Responsive 

Adapun penjelasan dari atribut atau indikator yang digunakan dalam penelitian ini 
dijelaskan pada tabel dibawah ini.  
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Tabel 2.1. Definisi Operasional Dimensi Penelitian 

No Indikator Kode 
Dimensi/ 

Variabel 

1.  This site enables me to access it quickly  EFF1 

efficiency 2.  It enables me to complete a transaction quickly  EFF2 

3.  It loads its pages quickly EFF3 

4.  It quickly delivers what I order FUL1 

Fulfillment 
5.  It delivers orders when promised FUL2 

6.  
This site makes items available for delivery within 

a suitable timeframe 
FUL3 

7.  
It does not share my personal information with 

other sites 
CON1 

Contact 
8.  Friendliness when reporting a complaint CON2 

9.  Service agents provide consistent advice CON3 

10.  
It offers the ability to speak to a live person if there 

is a problem 
CON4 

11.  This site protecs my credit card information PRI1 

Privacy 
12.  

It protecs information about my web-shopping 

behavior 
PRI2 

13.  
This site provides a telephone number to reach the 

company 
RES1 

Responsive 14.  
It provides me with convenient options for 

returning items 
RES2 

15.  This site handles product returns well                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  RES3 

16.  This site offers a meaningful guarantee RES4 

Sumber : Ulkhaq (2019) 

Dimensi yang digunakan dalam penyusunan atribut penelitian mengacu pada 
penelitian Ulkhaq (2019) yang memaparkan 5 dimensi dalam penilaian kualitas pelayanan 

mobile(Mobile Service Quality) untuk mengetahui kepuasan pelanggan, dimensi tersebut 
adalah Efficiency Fulfillment,Security/privacy,Contact dan  Responsive. Total terdapat ada 
16 atribut ytang tersedia.Tetapi setelah dicocokan oleh peneliti seusai dengan oject dari 
penelitian ini, maka terdapat satu atribut yang tidak dapat digunakan, yaitu RES3. Kode 
responsive 3 tersebut menjelaskan mengenai retur dari produk. Sehingga jika dilihat dari sini 

d tidak adanya kecocokan dalam object penelitian yaitu BRImo sehingga atribut ini terpaksa 
dihilangkan untuk mencapai kecocokan dalam penelitian yang sesuai objek 
2.7 Customer Statisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen penggunaan jasa secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari 
atribut atriut produk/jasa. CSI penting digunakan untuk mengetahui sejauh mana tingkat 
kepuasan pelanggan dicapai dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari atribut-atribut 
produk atau jasa. (Siyamto, 2017). Menurut Aritonang & Lerbin (2005) metode CSI dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dalam suatu jasa pelayanan secara 
menyeluruh dengan cara melihat tingkat kinerja pelayanan jasa dan tingkat kepentingan atau 
harapan pelanggan terhadap atribut-atribut jasa pelayanan. 
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Menurut Fitriana, et.al (2014) dalam Siyamto (2017) menjelaskan bahwa Customer 

Satisfaction Index (CSI) diperlukan untuk penilaian kepuasan pelanggan dikarenakan 
bersifat kontinu. MenurutAritonang (2005) untuk mengetahui besarnya CSI ini langkah 
langkah yangdilakukan adalah sebagai berikut :  

Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam perhitungan dengan metode Customer 

Satisfaction Indeks (CSI) adalah sebagai berikut (Lubis, Fauzia & Utami, 2020).  
 

1. Menentukan Penentuan MeanImportanceScore (MIS) dan Mean Statisfaction Score 
(MSS).  

 
Perhitungan nilai diatas diperoleh dari rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja 
masing masing atribut dengan persamaan perhitungan sebagai berikut: 

 

MIS = 
[∑ 𝑌𝑖𝑛

𝑖=1 ]

𝑛
 ………………………………………………………………..(2.1) 

 

MSS = 
[∑ 𝑋𝑖𝑛

𝑖=1 ]

𝑛
 ………………………………………………………………………...(2.2)  

 
 
Keterangan :  

n  : jumlah responden 
Yi : skor atribut kepentingan  
Xi : skor atribut kinerja  

 

2. Membuat atau Menghitung Weight Factor (WF) 
Setelah mengetahui nilai MSS dan MIS selanjutnya menentukan pembobotan faktor 
atau faktor tertimbang. Pembobotan dilakukan pada setiap indikator nilai MIS 
terhadap total MIS dengan persamaan sebagai berikut, 

WF = 
𝑀𝐼𝑆

∑ 𝑋𝑖𝑛
𝑖=1

 x100% …………………...……………………………………...……...(2.3) 

Perhitungan dapat dituliskan dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan (MISi) setiap 
atribut dinyatakan dalam bentuk persen dibagi oleh Total Mean Importance Score 
(MISi) pada semua atribut yang diujikan sehingga persamaan dapat ditulis menjadi : 

𝑊𝐹𝑖  = 
𝑀𝐼𝑆𝑖

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑥100 ……………………………………………………………(2.4)  

Keterangan :  

𝑀𝐼𝑆𝑖 : nilai kepentingan rata-rata i 
 

3. Membuat atau Menghitung Weighting Score (WS)  
Bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan rata – rata tingkat kepuaasan atau 

Mean Satisfaction Score (MSS). Adapun perhitungan dilakukan dengan persamaan 
sebagai berikut : 

WS = 𝑊𝐹𝑖  xMSS …………………………………………………………………….(2.5) 

4. Menentukan CSI 
Penentuan persentase dari nilai keseluruhan Customer Satisfaction Index (CSI) 
dilakukan dengan persamaan rumus sebagai berikut :  

CSI = 
∑ 𝑊𝑆𝑘

𝑝
𝑖=1

𝐻𝑆
 x100% ………………………………………………………………(2.6)  

Keterangan : 

𝑊𝑆𝑘   : total keseluruhan rata rata kepentingan 
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Highest Scale (HS) : skala maksimum yang digunakan. 

p    : jumlah atribut kepentingan  
 

5. Penarikan kesimpulan nilai kepuasan.  
Setelah melakukan perhitungan diatas maka akan didapatkan nilai kepuasan, 

kemudian nilai kepuasan tersebut akan dikategorikan pada tabel 2.6 Skala Customer 
Satisfaction Index (CSI). 

Kemudian pada metode CSI terdapat kategori-kategori penilaian yang menjadi 
acuan untuk melihat apakah layanan jasa yang diberikan telah memenuhi ekspektasi 

pelanggan sehingga pelanggan merasa puas, Pada umumnya, bila nilai CSI di atas 50% 
maka dapat dikatakan bahwa pengguna jasa sudah merasa puas sebaliknya bila nilai CSI 
di bawah 50% pengguna jasa belum dikatakan puas. Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi 
dalam lima kriteria dari tidak puas sampai dengan sangat puas seperti yang terdapat pada 

tabel di bawah ini. 
Tabel 2.2. Skala Customer Satisfaction Index (CSI) 

NO Nilai Index Keterangan 

1 0,81 – 1 Sangat Puas 

2 0,66 – 0,80 Puas 

3 0,51 – 0,65 Cukup Puas 

4 0,35- 0,50 Kurang Puas 

5 0,00 – 0,34 Tidak Puas 

 
2.8 Potential Gain In Customer Values (PGCV) 

Analisa PGCV melibatkan tingkat performansi (performance) dan kepentingan 
(importance). Jadi pihak manajemen juga dapat membangun suatu survey yang dapat 
mengukur dua hal yang penting dari SERVQUAL, yaitu: 

1. Persepsi konsumen dari tingkat kepentingan/harapan suatu pelayanan. 

2. Persepsi konsumen dari tingkat performansi/kepuasan suatu pelayanan. 
Langkah petama dari analisa ini adalah memetakan setiap kriteria atribut kualitas 

pelayanan dalam grafik Importance-Performance (Grafik I-P), dan kemudian melakukan 
perhitungan indeks PGCV. Indeks PGCV dari setiap variabel/dimensi pelayanan tergantung 

pada dua faktor yaitu ACV dan UDCV.  
ACV (Achieved Customer Value) adalah suatu nilai yang dapat diperoleh dengan 

mengalikan nilai tingkat kepentingan dengan nilai tingkat performansi yang diperoleh dari 
suatu survei. 

 
 

ACV = I X P……………………………………………………………….……………………………(2.7) 
Keterangan:  

ACV  =  nilai pencapaian konsumen  
I  =  (Importance) nilai rata – rata untuk harapan  
P =  (Performance) nilai rata – rata untuk kinerja  
 

Selanjutnya faktor kedua adalah UDCV (Ultimathy Desired Customer Value), yaitu 
suatu nilai yang diperoleh dengan mengalikan nilai tingkat kepentingan yang diperoleh 
dengan nilai tingkat performansi yang tertinggi yang paling mungkin dari skala penelitian 
yang dibuat, yang  mana nilai ini didapatkan dengan rumus : 

 

UDCV = I x Ps……………………………………………………………………………………(2.8) 
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Keterangan:  

UDCV = Nilai akhir keinginan konsumen  
I  = Nilai rata – rata untuk harapan (Y )  
Ps  = Nilai kinerja maksimum dalam skala likert yang dipilih 
 

Dan terakhir nilai indeks PGCV adalah nilai Ultimately Desired Customer Value 
dikurangi dengan Achieved Customer Value, yaitu:  

 
     PGCV = UDCV – ACV…………………………………………………………………..………(2.9) 

 
Agar dapat memberikan nilai prioritas yang lebih maka akan dilakukan pembobotan 

dari masing-masing variabel pelayanan. Nilai PGCV ini akan dikalikan dengan suatu bobot 
dan selanjutnya akan dilakukan pemetaan dari keseluruhan variabel layanan kembali. Dari 

situ akan terlihat prioritas utama yang lebih layak untuk dilakukan suatu perbaikan dari suatu 
variabel layanan yang berguna untuk meningkatkan kualitas layanan pada pelanggan. 
(Irmansyah, 2005) 
2.9 Populasi dan Sampel 

a. Populasi  

Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi atau sistem 
secara keseluruhan. Penentuan populasi penting dilakukan agar penelitian tidak melebar 
terlalu jauh atau tidak memiliki fokus yang pasti. Populasi yang dipilih harus ditelaah 

untuk dijadikan pembatas dari hasil penelitian yang diperoleh sehingga penentuan 
populasi penting dilakukan di awal penelitian (Sastika, 2018).  

b. Sampel 

Menurut Sekaran (2009)  sampel merupakan elemen populasi yang dipilih untuk 

mewakili populasi secara keseluruhan (Sensuse & Prayoga, 2012). Menurut Cooper, 
Schindler, dan Sun (2006) penelitian cukup menggunakan sampel sebagai perwakilan 
dari populasi, mengingat keterbatasan dari biaya, tenaga, dan waktu (Aryani dan 
Rosinta, 2010). Sampel yang dipilih yaitu dari responden yang pernah melakukan 

transaksi minimal satu kali dalam enam bulan terakhir sehingga respon yang diberikan 
masih cukup relevan terhadap pengalaman yang dirasakan ketika terakhir kali 
bertransaksi (Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 2005). 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu probability 

sampling, dengan daerah sampel yang dipilih adalah pengguna BRImo atau nasabah 
BRImo. Dikarenakan jumlah populasi penggunaan yang belum diketahui, maka 
penelitian ini akan menggunakan rumus Wibisono sebagai berikut: 

 

 

Keterangan :  
n  : Jumlah sampel  

𝑍𝑎/2  : nilai tabel Z (nilai yang di dapat dari tabel normal atas tingkat keyakinan 95%)  
𝜎  : Standar deviasi populasi yaitu 0,25 (sudah ketentuan) 
e  : tingkat error 5% 

2.10 Metode Pengumpulan data 

1. Studi Pustaka 

    

    n =(
𝑍𝑎

2  .  𝜎
 

𝑒
)2

………………………………….……………………..…....…(2.10) 
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Studi pustaka bertujuan dalam mengumpulkan data untuk mendapatkan teori yang 

berguna sebagai penunjang penelitian dan dapat dilakukan baik dari buku, jurnal, paper,  
maupun literatur-literatur lain yang bersesuaian dan mendukung (Astuti & Salisah, 
2016).  

Pengumpulan data dan inofrmasi di mulai dari mengumpulkan sumber sumber 

yang berkaitan de berkaitan dengan kualitas layanan elektronik (E-Service Quality) 
dan kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction). Studi literatur juga berperan dalam 
pemenuhan data- data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini seperti untuk 
acuan pemilihan indikator dan pembuatan kuesioner. 

2. Kuesioner 
Kuesioner dimaksudkan untuk memperoleh informasi secara tertulis dari 

responden yang berkaitan dengan tujuan penelitian (Andry, Christianto & Wilujeng, 
2019). Adapun skala penilaian kuesioner dibedakan dengan menggunakan ketentuan 

skala likert. Menurut Sugiyono (2013) skala likert dapat digunakan untuk mengukur 
setiap sikap, pendapat, dan persepsi individu atau kelompok terhadap fenomena 
sosial. Skala likert dapat menjadi tolak ukur dalam menentukan interval nilai rata-
rata (Hakim & Sari, 2018). Berkaitan dengan penelitian menggunakan kombinasi 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potentian gain in Customer Value 
maka skala likert untuk penilaian dipisahkan menjadi dua bagian yakni untuk 
penilaian pada kuesioner kinerja dan kuesioner kepentingan. Adapun keterangan 
skala likert dapat dilihat pada tabel dibawah ini 

 
Tabel 2.3. Skala Likert 

Skala Keterangan 

Kuesioner Kinerja Kuesioner Kepentingan 

1 Sangat Tidak Setuju Sangat Tidak Penting 

2 Tidak Setuju Tidak Penting 

3 Netral Netral 

4 Setuju Penting 

5 Sangat Setuju Sangat Penting 

 
 

2.11 Uji Validitas 

Uji validitas perlu dilakukan dengan tujuan untuk menguji kemampuan (ketepatan) 
suatu indikator atau atribut sehingga dapat mewakili suatu variabel. Uji validitas berguna 
sebagai penentu baik (valid) tidaknya suatu kuesioner yang dibagikan kepada responden. Uji 

Validitas juga berguna untuk mengetahui valid tidaknya suatu instrumen pengukuran 
(Adelin & Silviana, 2019). Pengujian validasi dapat dilakukan pada masing-masing variabel 
dengan perhitungan teknik korelasi product moment, maka dihitunglah skor total guna 
mengetahui mana yang valid dan mana yang tidak valid. Perhitungan korelasi untuk 

memperoleh nilai r dapat dilihat pada persamaan dibawah ini. 
 

rxy = 
𝑁 (∑𝑋𝑌)−(∑𝑋)(∑𝑌)

√[𝑁(∑𝑋2)−(∑𝑋)2][𝑁(∑𝑌2)−(∑𝑌)2]
 ……………………..……………....(2.11) 

 

 

Sumber : (Hakim & Sari, 2018) 

Keterangan :  
rxy    : koefisien korelasi product moment 
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X     : skor yang diperoleh subjek dari setiap item 

Y     : skor total yang diperoleh dari setiap item 
N     : banyak sampel 
∑X  : jumlah skor dalam distribusi X (item) 
∑Y  : jumlah skor dalam distribusi Y (total) 

∑X2 : Jumlah kuadrat skor item  
∑Y2 : Jumlah kuadrat skor total 
 
Menurut Sugiyono (2014) uji validitas membandingkan nilai r dan tabel r untuk dasar 

pengambilan keputusan dengan ketentuan sebagai berikut : 
-  Jika nilai rhitung > rtabel, maka instrumen dinyatakan valid 
- Jika nilai rhitung < rtabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid 
Maka dapat diambil pengertian bahwa instrumen penelitian dikatakan valid jika rhitung 

> rtabel dan jika rhitung < rtabel maka item dikatakan tidak valid (Pranita, Zulfikar & Gunawan, 
2019). 
2.12 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan indeks yang digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu 

alat ukur dapat dipercaya atau reliabel (Adelin & Silviana, 2019). Uji reliabilitas adalah 
serangkaian pengukuran guna mengetahui konsistensi alat ukur jika digunakan berulang 
ulang (Sugiyono, 2014). Untuk kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban responden 
terhadap pertanyaan selalu konsisten dari waktu ke waktu (Hakim & Sari, 2018). 

Perhitungan yang digunakan dalam pengujian reliabilitas pada penelitian ini adalah 
Cronbach Alpha dengan ketentuan kriteria pengujian sebagai berikut, jika nilai hasil 
koefisien Alpha (α) lebih besar dari level signifikan yaitu bernilai 60% atau (0,6) maka 
kuesioner tersebut dapat dinyatakan reliabel (Riadi, E 2016 dalam Adelin & Silviana, 2019). 

Demikian juga menurut Ghozali (2005) bahwa instrumen dikatakan valid jika pada 
perhitungan Cronbach Alpha mempunyai nilai koefisien α > 0,6. Pengujian reliabilitas 
dilakukan pada masing-masing dimensi penelitian serta pengujian reliabilitas juga 
berdasarkan jenis penilaian kinerja (performance) dan penilaian kepentingan/harapan 

(importance).  
Tabel 2.4. Nilai Koefisien Reabilitas 

No Cronbach Alpha Internal Consistency 

1 α ≥ 0,9  Excellent (High-Stakes testing) 

2 0,7 ≤ α < 0,9 Good (Low-Stakes testing) 

3 0,6 ≤ α < 0,7 Acceptable 

4 0,5 ≤ α < 0,6 Poor  

5 α < 0,5 Unacceptable 

Sumber : Adelin & Silviana (2019) 

Adapun pengukuran uji reliabilitas dengan metode Cronbach’s Alpha mempunyai 

persamaan sebagai berikut. 

α = 
𝑘

𝑘−1
(1 −

∑ 𝑆2𝑗

𝑆2𝑥
) ………………………………………………………….(2.12)  

Sumber : Sugiyono (2013) 

Keterangan :  
α  : koefisien reliabilitas alpha  
k : jumlah item 
Sj : varians responden untuk item 

Sx : jumlah varian skor total 
 

2.13 State Of The Art 
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State of the art (SOTA) merupakan pemaparan daftar contoh dari karya penelitian 

terdahulu untuk dijadikan referensi penelitian serta merupakan antitesis dari penemuan yang 
sudah dipatenkan. Peneliti memaparkan beberapa hasil penelitian terdahulu yang relevan 
dengan permasalahan yang diangkat pada penelitian ini dengan membandingkan masing-
masing hasil penelitian terdahulu. Adapun penjelasan detail mengenai beberapa penelitian 

terdahulu disajikan dalam tabel dibawah ini 

Tabel 2.5. State Of The Art 

No. Deskripsi Jurnal Pembahasan 

1. Evaluasi Manajemen Risiko Teknologi 
Informasi Pada M-Banking BRI 
Balikpapan Menggunakan Framework 

Cobit 5 

Tahun: 

2021 

Peneliti: 

Joy Nashar  Utamajaya, Gita Aprilianur 

dan Nurhalisa Sakir 

Metode Penelitian: 

Metode analisis data dengan tahapan 

Assesment Process Activities 

Jurnal: 

Sistem Informatika 

Proses analisis manajemen risiko teknologi informasi 
pada m-banking bank BRI menggunakan framework 
COBIT 5 khususnya subdomain APO 12 dan EDM 03 

menghasilkan nilai capability level untuk subdomain 
APO12.01 (te risk) berada pada level 2 yaitu Managed 

Process, APO12.05 (defined a risk management action 
portfolio) berada pada level 2 yaitu Managed 
Process,APO12.06 (respons to risk) berada pada level 

2 yaitu managed Process. Sedangkan untuk nilai 

capability level subdomain EDM03 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut dapat memberikan referensi bagi 

peneliti yaitu dengan mengambil objek penelitian 

yang sama yaiu m-banking BRI 

 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan 

dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 

analisis manajemen risiko teknologi informasi pada 
m-banking bank BRI menggunakan framework 
COBIT 5, sedangkan penelitian yang akan dilakukan 

yaitu melakukan analisis user experience pada aplikasi 
BRImo dengan menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In 

Customer Values (PGCV) 

2. Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan 

Menggunakan Metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Potential 

Gain In Customer Value (PGCV) 

 

Tahun: 

2016 

Peneliti: 

Vera Devani dan Rizki Azwar Rizko 

Metode Penelitian: 

Metode penelitian deskripif analisis 

Jurnal: 

Rekayasa Dan Manajemen Sistem 

Informasi 

1. Nilai Customer Satisfication Index (CSI) pada 

bengkel service resmi Yamaha “MG” adalah 
sebesar 70,44 % dan nilai ini menunjukan pada 

kriteria puas. 

2. Variabel yang menjadi prioritas utama dalam 
kegiatan perbaikan dalam perusahaan ini adalah 

ketersediaan toilet bagi pelanggan, ketersediaan 
kotak saran bagi pelanggan, garansi jika masih 
terdapat keluhan pada kendaraan konsumen serta 

tanggapan mekanik terhadap keluhan kendaraan 
yang dimiliki konsumen demi memberikan 

kepuasan dan nilai lebih dalam pelayanan. 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut dapat memberikan referensi bagi 
peneliti yaitu mengenai penggunaan metode CSI  dan 

PGCV dalam menganalisis tingkat kepuasan 

pelanggan 
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Tabel 2.6. Lanjutan State Of The Art 

  Perbedaan dengan Penelitian yang akan dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 

analisis kepuasan pelanggan menggunakan metode 
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain 
In Customer Values (PGCV), sedangkan penelitian yang 

akan dilakukan yaitu melakukan analisis user 
experience pada aplikasi BRImo dengan  menggunakan 
metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential 

Gain In Customer Values (PGCV) 
2. Analisis Kepuasan Pelanggan 

Dengan Menggunakan Metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) 
dan Potential Gain In Customer Value 

(PGCV) 

 

Tahun: 

2016 

Peneliti: 

Vera Devani dan Rizki Azwar Rizko 

Metode Penelitian: 

Metode penelitian deskripif analisis 

Jurnal: 

Rekayasa Dan Manajemen Sistem 
Informasi 

3. Nilai Customer Satisfication Index (CSI) pada 
bengkel service resmi Yamaha “MG” adalah 

sebesar 70,44 % dan nilai ini menunjukan pada 

kriteria puas. 

4. Variabel yang menjadi prioritas utama dalam 
kegiatan perbaikan dalam perusahaan ini adalah 
ketersediaan toilet bagi pelanggan, ketersediaan 

kotak saran bagi pelanggan, garansi jika masih 
terdapat keluhan pada kendaraan konsumen serta 
tanggapan mekanik terhadap keluhan kendaraan 

yang dimiliki konsumen demi memberikan 

kepuasan dan nilai lebih dalam pelayanan. 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut dapat memberikan referensi bagi peneliti 

yaitu mengenai penggunaan metode CSI  dan PGCV 

dalam menganalisis tingkat kepuasan pelanggan 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 

analisis kepuasan pelanggan menggunakan metode 
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain 

In Customer Values (PGCV), sedangkan penelitian yang 
akan dilakukan yaitu melakukan analisis user 
experience pada aplikasi BRImo dengan  menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential 
Gain In Customer Values (PGCV) 

3. Analisis Pengalaman Pengguna Pada 
Aplikasi Mobile Banking  dengan 

Metode UX Curve (Studi Kasus: BRI 

Mobile Banking) 

 

Tahun: 

2020 

Peneliti: 

Nadiatul Khaira, Hanifah Muslimah az-

zahra, Alfi Nur Rusyi 

Metode Penelitian: 

Studi literatur, persiapan pengambilan 
data, pengumpulan data, pengolahan 

data dan hasil analisis. 

Jurnal: 

Hasil evaluasi jangka panjang pengalaman pengguna 
aplikasi BRI Mobile Banking yang diperoleh yaitu 

menunjukkan perubahan yang positif terhadap 
pengalaman pengguna. Hal ini dapat dilihat dari 

banyaknya jumlah kurva positif dibandingkan dengan 

kurva yang lainnya 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut sebagai referensi bagi peneliti yaitu 

penggunaan user experience pada penggunaan mobile 

banking BRI 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 

analisis pengalaman pengguna dengan metode user 
experience curve, sedangkan penelitian yang akan 
dilakukan yaitu melakukan analisis user experience 

pada aplikasi BRImo dengan menggunakan metode  
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Tabel 2.7. Lanjutan State Of The Art 
 Pengembangan Teknologi Informasi dan 

Ilmu Komputer 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain 

In Customer Values (PGCV) 

4. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Layanan Pada 

Minimarket SK 

 

Tahun: 

2018 

Peneliti: 

Tri Joko Wibowo dan Muhammad Nurul 

Ardhi 

Metode Penelitian: 

Servqual dan Customer Satisfaction Index 

(CSI) 

Jurnal: 

Ilmiah Teknik Industri dan Informasi 

Berdasarkan analisa metode Importance Performance 
Index (IPA), berikut atribut yang harus diprioritaskan 

dalam perbaikan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan pada Minimarket SK: Pembayaran bisa 
menggunakan kartu debit, fasilitas duduk didepan 

minimarket, ketersediaan barang selalu terjaga, dapat 
melakukan pembayaran transaksi belanja online dan 

jaminan komunikasi yang baik antara karyawan 
dengan konsumen. Berdasarkan perhitungan indek 
kepuasan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 

Minimarket SK yang berada di Serang, Banten, 
diketahui masih berada pada rentang 61% - 80% yaitu 
62,86% yang berarti secara keseluruhan konsumen 

masih merasa “puas” dengan pelayanan yang ada di 

Minimarket SK. 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut dapat digunakan sebagai referensi bagi 

peneliti yaitu penggunaan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur tingkat 

kepuasan konsumen 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan 

dilakukan: Penelitian pada jurnal tersebut membahas 
mengenai analisis tingkat kepuasan konsumen pada 
Minimarket SK metode Customer Satisfaction Index 

(CSI), sedangkan penelitian yang akan dilakukan yaitu 
melakukan analisis user experience pada aplikasi 

BRImo dengan menggunakan metode Custome 

5. Analisis Kualitas Layanan 
Berdasarkan Perilaku Pelanggan 
Menggunakan Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Potential 
GainIn Customer Value (PGCV) Di PT. 

USTEGRA. 

 

Tahun: 

2021 

Peneliti: 

Nadia Sarassabella dan Sumiati 

Metode Penelitian: 

Customer Satisfaction Index (CSI) dan 
Potential Gain In Customer Values 

(PGCV) 

Jurnal: 

Manajemen Industri dan Teknologi 

1. Dari hasil perhitungan, diperoleh tingkat kualitas 
pelayanan dengan nilai IKP atau CSI sebesar 
45,08 % atau 0,4508. Berdasarkan kriteria indeks 

kepuasan pelanggan, nilai ini terdapat pada 
kisaran 0,35 - 0,50 yang artinya pelanggan kurang 

puas. Setelah diurutkan berdasarkan peringkat 
dengan metode Potential Gain Customer Value 
maka diperoleh peringkat sebagai rekomendasi 

strategi perbaikan mulai dari pertama (D3) dengan 
nilai 14,3372, (D4) dengan nilai 13,794, (E1) 
dengan nilai 13,6406, (E2) dengan nilai 13,6406, 

(A2) dengan nilai 13,584 dan seterusnya. 

2. Strategi perbaikan untuk meningkatkan kinerja 

PT. Ustegra yaitu, untuk kedepannya memberikan 
estimasi waktu pengerjaan yang lebih lama dari 

estimasi waktu yang sebenarnya sehingga 
pelanggan merasa pengerjaan di PT. Ustegra ini 
cepat. Kedua, membentuk tim khusus untuk 

merespon masalah yang timbul sehingga langsung 

ditangani dan tidak menganggu bagian yang lain. 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut dapat digunakan sebagai referensi bagi 

peneliti yaitu penggunaan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In  
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Tabel 2.8. Lanjutan State Of The Art 

  Customer Values (PGCV) untuk mengukur kualitas 

layanan 

  Perbedaan dengan Penelitian yang akan dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 
analisis dalam mengukur kualitas layanan dengan 
menggunakan metode Customer Satisfaction Index 

(CSI) dan Potential Gain In Customer Values (PGCV), 
sedangkan penelitian yang akan dilakukan yaitu 
melakukan analisis user experience pada aplikasi 

BRImo dengan menggunakan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In 

Customer Values (PGCV) 

6. Evaluasi Kesiapan Dan Penerimaan 
Penerapan Aplikasi BRIMO Dengan 

Menggunakan Metode Technology 

Readiness Acceptance Model (TRAM) 

Tahun: 

2019 

Peneliti: 

Joseph Christian Saragih, Windi Eka 

Yulia R. dan Beny Prasetyo 

Metode Penelitian: 

Metode penelitian kuantitatif 

Jurnal: 

Sistem Informasi 

3. Dari 6 faktor yang berpengaruh signifikan terhadap 
penerimaan aplikasi BRImo, ada 4 hipotesis yang 

diterima yaitu, Optimism (OPT) terhadap Perceived 
Ease of Use (PEOU), Optimism (OPT) terhadap 
Perceived Usefulness (PU), Perceived Ease of Use 

(PEOU) terhadap Intention to Use (ITU), dan 
Perceived Ease of Use (PEOU) terhadap Intention 
to Use (ITU), hal ini dapat dilihat pada Tabel 4.3 

yang menjelaskan rangkuman hasil hipotesis 

penelitian 

4. Rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian ini 
yaitu, pihak Bank BRI diharapakan agar 

mempertahankan kenyamanan, fleksibilitas, 
efisiensi dan keyakinan nasabah ketika 
menggunakan aplikasi BRImo dari segi variabel 

Optimisme yang sudah berada pada kateogri High 
Technology Readiness. Selanjutnya, pihak Bank 
BRI diharapkan untuk melakukan perbaikan 

aplikasi BRImo dari segi variabel Ketidakamanan 
yang masih berada pada kategori Medium 

Technology Readiness. Sehingga, ketika dua 
rekomendasi tersebut dilaksanakan dengan baik, 
maka akan meningkatkan variabel Persepsi 

Kemudahan dan Persepsi Kemanfaatan pengguna 
ketika menggunakan aplikasi BRImo, dan secara 
tidak langsung akan mempengaruhi minat 

pengguna untuk menggunakan aplikasi BRImo dari 

segi variabel Niat Penggunaan. 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut digunakan sebagai referensi bagi peneliti 

yaitu penggunaan objek penelitian berupa BRIMO 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 
evaluasi pada kesiapan dan penerimaan penerapan 

aplikasi BRIMO dengan metode TRAM, sedangkan 
penelitian yang akan dilakukan yaitu melakukan analisis 
user experience pada aplikasi BRImo dengan 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index 

(CSI) dan Potential Gain In Customer Values (PGCV) 
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Tabel 2.9. Lanjutan State Of Art 

7. 
Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Penggunaan Layanan Mobile 

Banking 

Tahun: 

2015 

Peneliti: 

Syamsul Hadi dan Novi 

Metode Penelitian: 

Metode penelitian kuantitatif 

Jurnal: 

Ekonomi dan Pembangunan 

1. Persepsi nasabah Keamanan berpengaruh positif 

signifikan kuat terhadap mobile banking 

2. Persepsi nasabah atas Risiko berpengaruh negatif 

signifikan kuat terhadap mobile banking 

3. Persepsi nasabah atas Kemampuan akses 
berpengaruh positif signifikan moderat terhadap 

mobile banking 

4. Persepsi nasabah atas Kemudahan penggunaan dan 
Manfaat tidak berpengaruh signifikan terhadap 

penggunaan mobile banking. 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut digunakan sebagai referensi bagi peneliti 
yaitu penggunaan objek penelitian berupa penggunaan 

mobile banking 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 
faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan mobile 

banking, sedangkan penelitian yang akan dilakukan 
yaitu melakukan analisis user experience pada aplikasi 

BRImo dengan menggunakan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In 

Customer Values (PGCV) 

8.  

Kualitas Pelayanan Bank Dengan 
Menggunakan Metode Importance 
Performance Analysis (IPA) dan 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

Terhadap Kepuasan Nasabah 

 

Tahun: 

2017 

Peneliti: 

Yudi Siyamto 

Metode Penelitian: 

Metode angket (questionnaire) 

Jurnal: 

Ilmiah Ekonomi Islam 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa 
atribut yang perlu diperhatikan dan menjadi prioritas 
utama untuk dilakukan perbaikan adalah kuadran I yaitu 

Ketenangan hati yaitu Bank memiliki karyawan yang 
dapat dipercaya dan Kemudahan dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan yaitu Ketika 

nasabah mempunyai masalah, maka pihak bank 
membantu memecahkan masalah. Selanjutnya 

perhitungan menggunakan tingkat kesesuaian nilai 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah bank 
mencapai nilai 95,21%. Nilai tersebut berada pada 

rentang 80-100%, dengan demikian secara keseluruhan 
nasabah merasa puas terhadap kinerja pelayanan bank di 
Surakarta. Hal itu juga dapat diperlihatkan dari hasil 

perhitungan CSI yang menghasilkan nilai sebesar 
80.80%, yang menandakan bahwa pelayanan yang 

diberikan oleh pihak bank yang terdiri dari Bank Mega, 
Bank BNI dan Bank Mandiri terhadap kepuasan 

nasabah dirasa puas oleh pihak nasabah. 

 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut digunakan sebagai referensi bagi peneliti 

yaitu penggunaan metode Customer Satisfaction Index 
(CSI) dalam mengukur kualitas pelayanan bank 

terhadap kepuasan nasabah 

 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas mengenai 

kualitas pelayanan bank dengan menggunakan metode 



23 
 

Tabel 2.10. Lanjutan State Of Art 

  Importance Performance Analysis (IPA) dan 
Customer Satisfaction Index (CSI) Terhadap 

Kepuasan Nasabah, sedangkan penelitian yang 
akan dilakukan yaitu melakukan analisis user 

experience pada aplikasi BRImo dengan 
menggunakan metode Customer Satisfaction 
Index (CSI) dan Potential Gain In Customer 

Values (PGCV) 

9. Analisis Kualitas Layanan Dengan 
Menggunakan Metode Servqual 

(Servisce Quality), IPA (Importance 
Performance Analysis) dan PGCV 
(Potential Gain In Customer Value) 

Terhadap Kinerja PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Megamas Manado 

 

Tahun: 

2021 

Peneliti: 

Evan A. J. Mamangkey, James D. D. 

Massie, Hendra N. Tawas. 

Metode Penelitian: 

Metode deskriptif pendekatan 

kuantitatif 

Jurnal: 

Ekonomi dan Pembangunan 

1. Berdasarkan perhitungan kesenjangan Servqual 
diketahui bahwa pernyataan – pernyataan 

tersebut memiliki nilai Gap yang hampir 
keseluruhan memiliki nilai negatif, yang berarti 
bahwa tingkat kualitas pelayanan pada 

PT.Pegadaian Cabang Megamas Manado lebih 
rendah dibandingan dengan harapan pelanggan. 

Namun terdapat satu item yang memiliki nilai 
positif yaitu item 7 dengan nilai 0,03 yang 
berarti item pernyataan tersebut dirasa 

memuaskan oleh pelanggan karena nilai 
ekspetasi pelanggan melebihi harapan 

pelanggan itu sendiri. 

2. Berdasarkan analisa kuadran dengan 
menggunakan metode analisis IPA, kuadaran 

yang menjadi prioritas utama yang perlu 
diperbaiki oleh PT.Pegadaian cabang Megamas 

Manado yaitu kuadran “A” yang di dalamnya 
terdapat item 1“Kerapihan dalam berpakaian 
karyawan” , item 8 “Memberikan layanan yang 

sesuai dengan waktu yang di janjikan” , dan item 
19 “Memahami kebutuhan pelanggan”. 

3. Berdasarkan hasil pemetaan indeks PGCV di 

dapati bahwa item 4 yaitu tentang ketersediaan 
tempat parkir yang memadai menjadi atribut 

yang harus diperbaiki oleh PT.Pegadaian 
Cabang Megamas Manado. 

 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut digunakan sebagai referensi bagi 
peneliti yaitu penggunaan metode Potential Gain In 
Customer Values (PGCV) dalam mengukur kualitas 

layanan terhadap kinerja PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Megamas Manado 

 

Perbedaan dengan Penelitian yang akan 

dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas 

mengenai kualitas layanan terhadap kinerja PT. 
Pegadaian (Persero) Cabang Megamas Manado, 
sedangkan penelitian yang akan dilakukan yaitu 

melakukan analisis user experience pada 
aplikasi BRImo dengan menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential 

Gain In Customer Values (PGCV) 
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Tabel 2.11. Lanjutan State Of Art 

10. Analisis Kualitas Pelayanan Dengan 
Kuadran Importance Performance 
Analysis (IPA) dan Index Potential Gain 

In Customer Value (PGCV) Pada 

Kantor Pos Purworejo 54100 

 

Tahun: 

2021 

Peneliti: 

Niko Dwi Haryanto, Pepi Zulvia dan Budi 

Setiawan 

Metode Penelitian: 

Metode deskriptif analitik 

prosedur  pelayanan  yang 
tidakmembingungkan dan keamanan dari 

setiap kehilangan atau kerusakan yang terjadi. 

1. Kuadran  2 yaitu  memiliki  ruang  tunggu  
yang  luas  dan  nyaman,  memiliki  layanan 

pengaduan bagi pelanggan dan kecepatan 

perusahaan dalam menyelesaikan keluhan. 

2. Kuadran  3 yaitu  memiliki  peralatan  yang  
canggih,  pemberian  informasi  mudah  

dimengerti, memberikan perhatian kepada 
setiap pelanggan, kemampuan pegawai 
memecahkan permasalahan pelanggan, 

kecepatan perusahaan dalam 
meresponkeluhan dan kemudahan akses 

lokasi. 

3. Kuadran  4 yaitu  memliki  kantor  yang  bersih  
dan  rapi,  memiliki  tempat  parkir  yang  luas 

dan  memadai,  memiliki  pegawai  
yangberpenampilan  seragam  dan  rapi,  

perusahaan  menjalin hubungan  yang  baik  
dengan  pelanggan,  keramahan  pegawai  
dalam  memberikan  pelayanan  dan kecekatan 

dan pengalaman pegawai 

 

Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian: 

Jurnal tersebut digunakan sebagai referensi bagi 
peneliti yaitu penggunaan metode Potential Gain 
In Customer Values (PGCV) dengan Importance 

Performance Analysis (IPA) dalam mengukur 
kualitas layanan pada Kantor Pos Purworejo 
Perbedaan dengan Penelitian yang akan 

dilakukan: 

Penelitian pada jurnal tersebut membahas 

mengenai kualitas layanan pada kantor Pos 
Purworejo dengan menggunakan metode Potential 

Gain In Customer Values (PGCV) dan Importance 
Performance Analysis (IPA), sedangkan penelitian 
yang akan dilakukan yaitu melakukan analisis user 

experience pada aplikasi BRImo dengan 
menggunakan metode Customer Satisfaction Index 
(CSI) dan Potential Gain In Customer Values 

(PGCV) 

 

 Beberapa jurnal penelitian terdahulu diatas memberikan gambaran bahwa dalam 

mengukur kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan berbagai metode yang berbeda-beda 

dengan variabel-variabel yang bermacam-macam pula. Kemudian pada penilaian kualitas 

layanan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dengan objek penelitian berupa 

aplikasi e-commerce atau e-marketplace didapatkan beberapa kesimpulan bahwa untuk 

objek penelitian berjenis elektronik atau aplikasi atau website, dimensi yang baik digunakan 

adalah dimensi-dimensi yang berkaitan pula dengan pelayanan elektronik seperti Webqual, 

EUCS, M-Service Quality dan E-Service Quality sehingga untuk pemetaan atribut instrumen 



25 
 

penelitian dapat sesuai dengan pertanyaan seputar objek penelitian yang terkait, maka dari 

itu pemilihan e-service quality modifikasi sebagai acuan instrumen tepat dipilih karena objek 

penelitian berkaitan dengan layanan elektronik. 

 Dapat disimpulkan pula bahwa untuk metode perhitungan tingkat kepuasan pelanggan 

mayoritas menggunakan penilaian dengan sistem interval skala likert mulai dari 1 hingga 5, 

kemudian mayoritas penelitian menggunakan 2 tipe penilaian yaitu penilaian untuk kinerja 

atau performa dan penilaian untuk kepentingan atau harapan, hal ini memperkuat bahwa 

penelitian-penelitian tersebut berjenis penelitian kuantitatif deskriptif dengan data primer 

yang digunakan berupa angka-angka dari hasil kuesioner yang selanjutnya akan diolah 

menggunakan metode atau teknik yang dipilih.  

Hasil dari penelitian-penelitian tersebut menyimpulkan bahwa pengukuran kepuasan 

pelanggan penting dilakukan untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap layanan yang 

dirasakan. Adapun metode yang tepat untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan adalah 

Customer Satisfaction Index (CSI) dan metode yang tepat untuk mengetahui atribut layanan 

yang perlu ditingkatkan adalah Potential Gain in Customer Value. Metode seperti Delone 

Mclean lebih tepat untuk mengetahui tingkat kesuksesan penerapan sistem informasi bukan 

secara khusus untuk mengetahui kepuasan pengguna (Putra & Darmawan, 2021). Kemudian 

metode EUCS hampir sama dengan Delon Mclean tetapi lebih menekankan pada penilaian 

isi konten, keakuratan sistem, bentuk program, dan kemudahan penggunaan dari sistem 

informasi (Pranita, Zulfikar & Gunawan, 2019).   
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Gambar 3.1 Tahapan Penelitian 

BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

Metodologi penelitian menjelaskan tentang cara sistematik atau langkah-langkah 
yang digunakan untuk menyelesaikan masalah yang diangkat dalam penelitian. Metodologi 
penelitian dapat pula berupa kumpulan dari metode yang lebih spesifik dalam penelitian ini. 
Adapun langkah-langkah dalam metodologi penelitian dapat dilihat pada gambar di bawah  

ini:   
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3.1. Identifikasi Masalah 

Dilihat dari studi literatur yang dianalisis oleh peneliti, maka peneliti mengangkat 
permasalahan untuk dapat mengetahui presentase kepuasan pelanggan menggunakan 
metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan memahami atribut yang diprioritaskan untuk 
ditingkatkan lebih fungsinya untuk direkomendasikan kepada pihak pelayanan BRImo 

dengan implementasi metode Potential Gain In Customer Values (PGCV) 
3.2. Studi literatur 

Penelitian ini merupakan penelitian non-implementatif dengan sifat deskriptif, 
penelitian deskriptif baik digunakan untuk memberikan gambaran terhadap suatu fenomena 

sosial atau alam, seperti pada penelitian ini yang menggambarkan fenomena dari variabel 
kinerja dan kepentingan pelanggan terhadap layanan BRImo secara sistematis, faktual dan 
aktual. Penelitian yang sistematis dapat memberikan fakta dan hasil yang berupa data angka-
angka yang diolah dan dihitung. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, dikarenakan data yang 
didapatkan dan diolah berasal dari hasil kuesioner yang bersifat kuantitatif serta data berupa 
angka-angka yang selanjutnya akan diolah atau dianalisis menggunakan metode yang telah 
dipilih. 

3.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, terdapat dua tujuan yang 
ingin dicapai dari penelitian ini yaitu yang pertama melihat hasil analisis tingkat kepuasan 
pengguna secara menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dari 

atribut atribut layanan mobile banking BRImo menggunakan perhitungan Customer 
Satisfaction Index (CSI). Yang kedua menentukan atribut yang perlu dipertahankan dan yang 
perlu di prioritaskan untuk ditingkatkan lebih fungsinya dari layanan mobile banking BRImo 
dengan menggunakan metode PGCV (Potential Gain customer Value) 

3.4. Batasan masalah 

Penelitian ini memiliki batasan yang telah ditentukan guna menyesuaikan dengan 
tujuan yang ingin dicapai. Adapun batasan masalah yang ditentukan oleh peneliti akhirnya 
disepakati menjadi 4 garis besar yaitu Dimensi penelitian yang digunakan dalam menyusun 

atribut-atribut penelitian adalah -Service Quality berdasarkan metode Customer Satisfaction 
Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Value (PGCV) yang berfokus pada pengalaman 
penggunaan BRImo. Sampel responden dalam penelitian ini merupakan nasabah BRImo 
dengan ketentuan pernah melakukan transaksi menggunakan aplikasi BRImo dalam kurun 

waktu 3 (tiga) bulan terakhir. Sampel yang digunakan adalah Simple Random Sampling 
dengan salah satu jenis metode pengambilan sample yaitu Probability Sampling. 
Dikarenakan jumlah populasi yang belum diketahui, maka dalam penelitian ini akan 
menggunakan sebuah rumus persamaan yaitu rumus Wibisono. Penelitian berfokus pada 

pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi BRImo berdasarkan metode metode 
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Value (PGCV) 
3.5. Penentuan Objek dan Subjek Penelitian 

a. Objek Penelitian  

Objek penelitian ini adalah BRImo, salah satu e-payment terbesar di Indonesia, secara 
lebih spesifik pengambilan objek penelitian ini adalah BRImo. Pemilihan objek penelitian 
ini dikarenakan sejak pandemi COVID-19 tingkat belanja online di Indonesia semakin 
berkembang pesat sehingga dampak kualitas layanan yang dirasakan menjadi perhatian yang 
cukup krusial. 

b. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian ini adalah pengguna BRImo yang pernah melakukan minimal satu 
kali transaksi dalam 3 bulan terakhir. Syarat tersebut bertujuan untuk mengerucutkan 
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pengambilan sampel yang dilakukan serta untuk memastikan bahwa proses transaksi yang 

dirasakan oleh pengguna tidak berubah terlalu jauh atau fitur yang dirasakan tidak berubah 
(update) terlalu banyak. 
3.6. Penentuan Populasi dan Sampel 

a. Populasi  

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah pengguna mobile banking BRImo pada 
nasabah BRI dari platform mobile secara keseluruhan di wilayah jogjakarta. Untuk kriteria 
responden dalam penelitian ini ialah sebagai berikut : 
1. pengguna platform mobile BRImo dalam kurun 3 bulan terakhir ini 

2. usia pengguna minimal 18 tahun dan memiliki atm Bank BRI 
b. Sampel 

dikutip dari pernyataan Sugiyono 2018, Sample merupakan bagian dari populasi yang 
mana apabila jumlah sample besar maka peneliti tidak mungkin untuk dapat mengambil 

keseluruhan sample. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu probability 

sampling, dengan daerah sampel yang dipilih adalah pengguna BRImo atau nasabah BRImo. 
Dikarenakan jumlah populasi penggunaan yang belum diketahui, maka penelitian ini akan 

menggunakan rumus Wibisono sesuai dengan rumus yang tercantum pada bab 2 rumus 2.10  
Penelitian ini akan menggunakan toleransi kesalahan atau eror sebesar 5%  dan 

menggunakan standar deviasi sebesar 0,25 sehingga jika dimasukkan dalam rumus Wibisono 
tersebut akan menjadi:  

 

                                               n = (
(1,96).(0,25)

0,05
)2 = 96,04 

 
Suatu sampel perlu memiliki target jumlah responden, jumlah pada target sampel yang 

digunakan sesuai dengan hasil persamaan diatas, maka tercantum 96,04. adapun jumlah 
pengambilan sample untuk penelitian ini akan dibulatkan yaitu100 sampel. Jumlah sampel 

tersebut dalam penelitian ini sudah cukup untuk suatu penelitian. 
3.7. Indentifikasi atribut penelitian 

Dimensi yang digunakan dalam penyusunan atribut penelitian mengacu pada 

penelitian Ulkhaq (2019) yang memaparkan 5 dimensi dalam penilaian kualitas pelayanan 

mobile(Mobile Service Quality) untuk mengetahui kepuasan pelanggan, dimensi tersebut 

adalah efficiency Fulfillment,Security/privacy,Contact dan  responsive 

Adapun penjelasan dari atribut atau indikator yang digunakan dalam penelitian ini 

dijelaskan pada table  2.1 definsi operasional dimensi penelitian kemudian di selarakkan 

dengan study kasus peneliti maka terbentuk 12 indikator seperti dijelaskan dalam table 

berikut ini.  

Tabel 3.1. Item Pertanyaan Kuesioner 

No Indikator Kode Dimensi/ Variabel 

1.  
Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 

untuk dapat mengaksesnya dengan cepat 
EFF1 

efficiency 2.  
Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 

menyesaikan transaksi dengan cepat 
EFF2 

3.  
Aplikasi mobile memungkinkan memuat 

halaman dengan cepat 
EFF3 
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Tabel 3.2. Lanjutan Item Pertanyaan Kuesioner 

4.  

Aplikasi mobile memungkinkan menyelesaikan 

dengan cepat proses transaksi yang sedang 

terjadi 

FUL1 

Fullfillment 
5.  

Aplikasi Mobile memberikan pesanan sesuai 

yang dijanjikan  
FUL2 

6.  
Aplikasi Mobile menyediakan barang untuk 

pengiriman dalam jangka waktu yang sesuai 
FUL3 

7.  
Aplikasi mobile menjamin tidak membagikan 

informasi pribadi di situs lain. 
CON1 

Contact 

8.  
Aplikasi mobile menjamin keramahan saat 

adanya pelaporan keluhan 
CON2 

9.  
Agen layanan aplikasi mobile menjamin 

pemberian saran yang konsisten. 
CON3 

10.  

Agen layanan aplikasi mobile menwarkan 

kemampuan untuk berbicara dengan ramah jika 

terjadi masalah di dalam aplikasi. 

CON4 

11.  
Aplikasi mobile melindungi informasi secara 

menyeluruh data M-banking pengguna 
PRI1 

Privacy 

12.  

Aplikasi mobile melindungi informasi tentang 

perilaku transaksi yang terjadi di aplikasi M-

banking 

PRI2 

13.  
Aplikasi mobile menyediakan kontak admin 

untuk menguhbungi perusahaan 
RES1 

Responsive 14.  

Aplikasi mobile memberikan opsi mudah untuk 

pengembalian (apabila tranfer gagal, adanya 

pengembalian uang ke akun aplikasi secara 

cepat) 

RES2 

15.  
Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang 

berarti 
RES4 

3.8. Penyusunan Kuesioner 

Kuesioner dibuat berdasarkan pada acuan variabel dari m-service Quality yang 

mempunyai lima dimensi (dimensi tersebut adalah efficiency 

Fulfillment,Security/privacy,Contact dan  responsive) serta diasumsikan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan tentang bagaimana m-service quality modifikasi dipilih 

menjadi acuan indikator dalam penelitian ini.  

Kemudian masing-masing item pertanyaan menggunakan penilaian skor skala likert 

dan terdapat 2 tipe penilaian yaitu nilai kinerja dan kepentingan, masing-masing dari 

indikator penelitian yang mewakili setiap atribut dibuat menjadi item pertanyaan yang mana 

pertanyaan tersebut menjadi bagian utama pada isi kuesioner. Adapun masing-masing item 

pertanyaan disusun dan dijelaskan pada tabel berikut ini. 
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Tabel 3.3. Item Penyusunan Pertanyaan Kuesioner 

No Indikator Item pertanaaan 
Dimensi/ 

Variabel 

1.  
Aplikasi mobile memungkinkan pengguna untuk dapat 

mengaksesnya dengan cepat 

Apakah aplikasi BRImo dapat diakses 

dengan cepat 

efficiency 
2.  

Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 

menyesaikan transaksi dengan cepat 

Apakah aplikasi BRImo dapat melakukan 

transaksi yang di akses dengan cepat? 

3. 
Aplikasi mobile memungkinkan memuat halaman 

dengan cepat 

Apakah halaman yang terdapat dalam 

aplikasi BRImo dapat dimuat dengan 

cepat? 

4.  
Aplikasi mobile memungkinkan menyelesaikan 

dengan cepat proses transaksi yang sedang terjadi 

Apakah aplikasi BRImo dapat 

menyelesaikan proses transaksi yang 

sedang terjadi dengan cepat? 

Fulfillment 5.  
Aplikasi Mobile memberikan pesanan sesuai yang 

dijanjikan  

Apakah aplikasi BRImo menyelesaikan 

transaksi sesuai dengan yang dijanjikan? 

6.  
Aplikasi Mobile menyediakan barang untuk 

pengiriman dalam jangka waktu yang sesuai 

Apakah aplikasi BRImo menyediakan 

sejumlah uang yang sesuai saat proses 

pentranferan terjadi? 

7.  
Aplikasi mobile menjamin tidak membagikan 

informasi pribadi di situs lain. 

Apakah aplikasi BRImo memberikan 

jaminan untuk tidak membagikan informasi 

pribadi pada aplikasi atau situs lain? 

Contact 

8.  
Aplikasi mobile menjamin keramahan saat adanya 

pelaporan keluhan 

Apakah aplikasi BRImo menjamin adanya 

keramahan layanan saat pengguna 

memberikan pelaporan sebuah keluhan? 

9.  
Agen layanan aplikasi mobile menjamin pemberian 

saran yang konsisten. 

Apakah aplikasi BRImo menjamin adanya 

pemberian saran yang konsisten saat 

pengguna memberikan pelaporan keluhan? 

10.  

Agen layanan aplikasi mobile menwarkan kemampuan 

untuk berbicara dengan ramah jika terjadi masalah di 

dalam aplikasi. 

Apakah aplikasi BRImo menjamin 

keramahan dalam berbicara untuk 

memberikan solusi saat terjadi pelaporan 

sebuah keluhan? 

11.  
Aplikasi mobile melindungi informasi secara 

menyeluruh data M-banking pengguna 

Apakah aplikasi BRImo memberikan 

perlindungan informasi secara menyeluruh 

mengenai data M-Banking pengguna? 

Privacy 

12.  
Aplikasi mobile melindungi informasi tentang perilaku 

transaksi yang terjadi di aplikasi M-banking 

Apakah aplikasi BRImo memberikan 

perlindungan informasi mengenai perilaku 

transaksi pengguna yang terjadi di dalam 

aplikasi tersebut? 

13.  
Aplikasi mobile menyediakan kontak admin untuk 

menguhbungi perusahaan 

Apakah aplikasi BRImo menyediakan 

kontak admin untuk menghubungi 

perusahaan? 

Responsive 14.  

Aplikasi mobile memberikan opsi mudah untuk 

pengembalian barang  (apabila tranfer gagal, adanya 

pengembalian uang ke akun aplikasi secara cepat) 

Apakah apikasi BRImo memberikan opsi 

pengembalian uang terhadap proses 

transaksi yang mengalami kegagalan? 

15.  Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang berarti 

Apakah aplikasi BRImo memberikan 

jaminan terhadap transaksi yang telah 

dilakukan pengguna? 
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3.9. Penyebaran Kuesioner 

Penyebaran pada nasabah yang menggunakan mobile banking BRImo. Adapun 
pelaksanaan penyebaran kuesioner dilaksanakan secara massal dengan melihat dari jumlah 

minimal sampel yang telah ditentukan yaitu 100 responden. Instrumen yang digunakan 
dalam penyebaran kuesioner adalah menggunakan google form.  Penulis menyebarkan 
google form  dengan cara menghubungi satu persatu calon responden menggunakan platform 
digital yaitu Instagram dan juga  whatsapp. Pada penyebaran kuesioner juga terdapat 

beberapa ketentuan/ kriteria untuk menjadi responden, yaitu sebagai berikut 

1. Pernah bertransaksi di BRImo kurun waktu 3 bulan terakhir. 
2. Berusia minimal 18 tahun. 

3.10. Pembahasan Hasil Kuesioner 

hasil kuesioner dilakukan untuk mengetahui rekapitulasi hasil data total dari kuesioner 
yang sudah diisi oleh responden yang jumlah responden total telah diisi yang nantinya akan 
diuji valid atau tidaknya data dan juga reliabel atau tidak data hasil kuesioner yang telah di 
sebarkan. Ketika melakuka validitas dan realibitas data bahan untuk kuesioner, penulis 

sempat mensortir data yang ada. Untuk beberapa data yang dinyatakan tidak mensupport 
valid dan realibitlasnya suatu data akan di hilangkan oleh peneliti. Setelah itu peneliti akan 
menyebarkan kuesioner lagi sampai dikatakan reliabel dan valid yang dicek terlebih dulu 
oleh penulis menggunakan micorsoft exel sebelum di masukkan kedalam pengolahan data 

SPSS.  
3.10.1   Pengujian Validitas Data 

Uji validitas perlu dilakukan dengan tujuan untuk menguji kemampuan (ketepatan) 
suatu indikator atau atribut sehingga dapat mewakili suatu variabel. Uji validitas berguna 

sebagai penentu baik (valid) tidaknya suatu kuesioner yang dibagikan kepada responden. Uji 
Validitas juga berguna untuk mengetahui valid tidaknya suatu instrumen pengukuran 
(Adelin & Silviana, 2019). Pengujian validasi dapat dilakukan pada masing-masing variabel 
dengan perhitungan teknik korelasi product moment, maka dihitunglah skor total guna 

mengetahui mana yang valid dan mana yang tidak valid. Perhitungan korelasi untuk 
memperoleh nilai r dapat dilihat pada persamaan pada rumus yang ada pada bab 2 rumus 
2.11 

Berdasarkan dari rumus yang digunakan pada rumus 2.11, bahwa apabila 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 

𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka akan dinyatakan valid, namun apabila 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka dinyatakan 
tidak valid. Untuk pengujian validitas ini akan dilakukan dan akan dibahas secara lengkap 
beserta dengan data yang sudah didapatkan akan dibahas dalam bab 4 . 
3.10.2 Pengujian Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan pengukuran pada suatu pengujian yang dapat tetap 

konsisten ketika diuji berkali-kali pada suatu kondisi yang sama. Pengujian tidak dapat 
dipercaya apabila hasil dari beberapa pengujian dengan subjek yang sama berbeda -beda. 
Dalam penelitian uji reliabilitas ini akan menggunakan persamaan dari Cronbach Alpha.. 

Pada tahap uji reliabilitas ini dilakukan untuk memastikan apakah data tersebut sudah 

dapat dipercaya atau tidak. Uji reliabilitas dilakukan setelah melakukan uji validitas. Uji 
reliabilitas digunakan membandingkan nilai dalam Cronbach Alpha dengan tingkat 
signifikansi yang akan dipakai sesuai dengan kebutuhan. Menurut Ghozali nilai signifikansi 
harus lebih besar dari 0,6. Apabila Cronbach Alpa > 0,6, maka kuesioner dalam penelitian 

26 dapat dikatakan reliabel, namun apabila Cronbach Alpa < 0,6 makan kuesioner dapat 
dikatakan tidak reliabel. Untuk pengujian reliabilitas ini akan dilakukan di dalam bab 4 yang 
membahas tentang data dan hasilnya. 
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Tabel 3.4. Nilai Koefisien Reliabilitas 

Sumber : Adelin & Silviana (2019) 

Adapun pengukuran uji reliabilitas dengan metode Cronbach’s Alpha mempunyai 
persamaan  seperti yang dituliskan pada bab 2 rumus 2.12.  

3.11. Perhitungan CSI 

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
konsumen penggunaan jasa secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari 
atribut atriut produk/jasa. CSI penting digunakan untuk mengetahui sejauh mana tingkat 
kepuasan pelanggan dicapai dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari atribut-atribut 

produk atau jasa. (Siyamto, 2017). Menurut Aritonang & Lerbin (2005) metode CSI dapat 
digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dalam suatu jasa pelayanan secara 
menyeluruh dengan cara melihat tingkat kinerja pelayanan jasa dan tingkat kepentingan atau 
harapan pelanggan terhadap atribut-atribut jasa pelayanan. 

Menurut Fitriana, et.al (2014) dalam Siyamto (2017) menjelaskan bahwa Customer 
Satisfaction Index (CSI) diperlukan untuk penilaian kepuasan pelanggan dikarenakan 
bersifat kontinu. MenurutAritonang (2005) untuk mengetahui besarnya CSI ini langkah 
langkah yangdilakukan adalah sebagai berikut :  

Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam perhitungan dengan metode Customer 
Satisfaction Indeks (CSI) adalah sebagai berikut (Lubis, Fauzia & Utami, 2020).  

1. Menentukan Penentuan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Statisfaction Score 
(MSS).  

Perhitungan nilai diatas diperoleh dari rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja masing 
masing atribut dengan persamaan perhitungan yang tercantum pada bab 2 subbab 2.7 
rumus 2.1 dan 2.2.  

untuk menghitung MIS hasil dari jumlah kepentingan pada kuesioner yang telah 

didapakan akan dimaksukkan kedalam rumus yang tersedia. Jumlah total dari 
kepentingan dari kuesioner yang terkumpul nantinya akan dijumlah total dan akan dibagi 
sejumlah responden yang tersedia, maka output yang dihasilkan adalah rata rata 
kepentingan dari setiap dimensi yang tersedia. 

untuk menghitung MSS hasil dari jumlah kepuasan pada kuesioner yang telah 

didapakan akan dimaksukkan kedalam rumus yang tersedia. Jumlah total dari kepuasan 
dari kuesioner yang terkumpul nantinya akan dijumlah total dan akan dibagi sejumlah 
responden yang tersedia, maka output yang dihasilkan adalah rata rata kepuasan dari 
setiap dimensi yang tersedia. 

2. Membuat atau Menghitung Weight Factor (WF) 
Setelah mengetahui nilai MSS dan MIS selanjutnya menentukan pembobotan faktor atau 
faktor tertimbang. Pembobotan dilakukan pada setiap indikator nilai MIS terhadap total 
MIS dengan persamaan perhitungan yang tercantum pada bab 2 subbab 2.7 rumus 2.3. 

Perhitungan dapat dituliskan dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan (MISi) setiap 
atribut dinyatakan dalam bentuk persen dibagi oleh Total Mean Importance Score (MISi) 
pada semua atribut yang diujikan sehingga persamaan dapat dilihat pada bab 2 subbab 
2.7 rumus 2.4. 

No Cronbach Alpha Internal Consistency 

1 α >0,9  Excellent (High-Stakes testing) 

2 0,7 ≤ α < 0,9 Good (Low-Stakes testing) 

3 0,6 ≤ α <0,7 Acceptable 

4 0,5 < α <0,6 Poor  

5 α >0,5 Unacceptable 
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untuk menghitung WF ditentukan hasil dari rata kepentingan di setiap dimensi pada 

kuesioner yang telah didapakan akan dimaksukkan kedalam rumus yang tersedia. Jumlah 
total dari rata rata kepentingan pada setiap dimensi dari kuesioner yang terkumpul 
nantinya akan dibagi dengan jumlah total MIS dimensi yang tersedia, maka output yang 
dihasilkan adalah WF  dari setiap dimensi yang tersedia. 

3. Membuat atau Menghitung Weighting Score (WS)  
Bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan rata – rata tingkat kepuaasan atau Mean 
Satisfaction Score (MSS)  
 adapun perhitungan dilakukan dengan persamaan yang dapat dilihat pada bab 2 subbab 

2.7 rumus 2.5 
untuk menghitung WS ditentukan hasil dari hasil WF dari setiap dimensi dikalikan 

dengan hasil dari MSS dari setiap dimensi , maka output yang dihasilkan adalah WS  dari 
setiap dimensi yang tersedia. 

4. Menentukan CSI 
Penentuan persentase dari nilai keseluruhan Customer Satisfaction Index (CSI) dilakukan 
dengan persamaan rumus yang tercantum dalam bab2 subbab 2.7 rumus 2.6  

untuk presentase CSI ditentukan hasil dari hasil total  WS dari setiap dimensi dibagi 

dengan skala likert yang digunakan yaitu 5 , maka output yang dihasilkan adalah 
presentasi kepuasan pengguna. 

5. Penarikan kesimpulan nilai kepuasan.  
Setelah melakukan perhitungan diatas maka akan didapatkan nilai kepuasan, kemudian 

nilai kepuasan tersebut akan dikategorikan pada tabel 2.6 Skala Customer Satisfaction 
Index (CSI). 
Kemudian pada metode CSI terdapat kategori-kategori penilaian yang menjadi acuan 
untuk melihat apakah layanan jasa yang diberikan telah memenuhi ekspektasi pelanggan 

sehingga pelanggan merasa puas, Pada umumnya, bila nilai CSI di atas 50% maka dapat 
dikatakan bahwa pengguna jasa sudah merasa puas sebaliknya bila nilai CSI di bawah 
50% pengguna jasa belum dikatakan puas. Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi dalam 
lima kriteria dari tidak puas sampai dengan sangat puas seperti yang terdapat pada tabel 

di bawah ini. 
3.12. Analisis PGCV 

Analisa PGCV melibatkan tingkat performansi (performance) dan kepentingan 

(importance). Jadi pihak manajemen juga dapat membangun suatu survey yang dapat 

mengukur dua hal yang penting dari SERVQUAL, yaitu: 

1. Persepsi konsumen dari tingkat kepentingan/harapan suatu pelayanan. 

2. Persepsi konsumen dari tingkat performansi/kepuasan suatu pelayanan. 
 

Langkah petama dari analisa ini adalah memetakan setiap kriteria atribut kualitas pelayanan 

dalam grafik Importance-Performance (Grafik I-P), dan kemudian melakukan perhitungan 

indeks PGCV. Indeks PGCV dari setiap variabel/dimensi pelayanan tergantung pada dua 

faktor yaitu ACV dan UDCV.  

ACV (Achieved Customer Value) adalah suatu nilai yang dapat diperoleh dengan 

mengalikan nilai tingkat kepentingan dengan nilai tingkat performansi yang diperoleh dari 

suatu survei. Nilai ACV di dapatkan dari rumus yang terdapat pada subbab 2.8 rumus 2.6 

dimana I dapat diambil dari nilai MIS dan P dapat diambil dari nilai MSS yang ada pada 

perhitungan CSI sebelumnya. 
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Selanjutnya faktor kedua adalah UDCV (Ultimathy Desired Customer Value), yaitu suatu 

nilai yang diperoleh dengan mengalikan nilai tingkat kepentingan yang diperoleh dengan 

nilai tingkat performansi yang tertinggi yang paling mungkin dari skala penelitian yang 

dibuat, yang  mana nilai ini didapatkan dari rumus yang terdapat pada subbab 2.8 rumus 2.6 

dimana I dapat diambil dari nilai MIS dan Ps didapatkan dari nilai maksimal skala likert 

yang disediakan yaitu 5.  

Dan terakhir nilai indeks PGCV adalah nilai Ultimately Desired Customer Value dikurangi 

dengan Achieved Customer Value.  

Agar dapat memberikan nilai prioritas yang lebih maka akan dilakukan pembobotan dari 

masing-masing variabel pelayanan. Nilai PGCV ini akan dikalikan dengan suatu bobot dan 

selanjutnya akan dilakukan pemetaan dari keseluruhan variabel layanan kembali. Dari situ 

akan terlihat prioritas utama yang lebih layak untuk dilakukan suatu perbaikan dari suatu 

variabel layanan yang berguna untuk meningkatkan kualitas layanan pada pelanggan. 

(Irmansyah, 2005) 

3.13. Analisis dan Pembahasan 

Pengukuran kepuasan pengguna dilakukan untuk mengetahui nilai persentase tingkat 

kepuasan pengguna dalam penggunaan aplikasi BRImo dalam kurun waktu 3 bulan. Dan 

juga Menentukan atribut yang perlu dipertahankan dan yang perlu di prioritaskan untuk 

ditingkatkan lebih fungsinya dari layanan mobile banking BRImo. Pengukuran ini dilakukan 

berdasarkan jumlah responden yang didapatkan dari hasil penyebaran kuesioner. Untuk 

rumus yang digunakan dalam menghitung persentase tingkat kepuasan pengguna sudah 

untuk pembahasan secara lengkap akan dicantumkan dalam bab 4. 
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BAB 4 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Deskripsi Penelitian 

4.1.1. Hasil Penyebaran Kuesioner  

Setelah dilakukan penyebaran kuesioner selama 5 hari yang dilakukan menggunakan 

bantuan dari google form telah mendapatkan total responden 100 responden  untuk bahan 

sample yang digunakan dalam mengolah data dan juga analisis penelitian. Peneliti 

memanfaatkan media whatshapp dan Instagram untuk membantu menghubungi responden 

yang sesuai dengan kriteria yang sudah ditentukan. 

Kriteria yang telah ditetapkan dalam kuesioner yang disebarkan kepada responden 

menuju pada individu yang pernah melakukan transaksi BRImo dengan minimal jumlah 

transaksi sejumlah satu kali transaksi dalam kurun waktu 3 bulan terakhir ini dan juga dengan 

usia minimal responden yaitu 17 tahun. Adapun penyebaran kuesioer sesuai yang dijelaskan 

pada paragraph pertama dilakukan selama 4 hari dimulai pada tanggal 24 oktober 2022 

sampai dengan target jumlah responden terisi penuh pada tanggal 27 oktober 2022.  

Tabel 4.1. Rekapitulasi Data Kuesioner 

Keterangan Jumlah 

Total kuesioner yang didapatkan 105 

Kuesioner yang dapat diolah (sesuai kriteria) 100 

Kuesioner yang tidak dapat diolah (tidak sesuai kriteria) 5 

 

Dari keseluruhan rekapitulasi responden kuesioner total mendapatkan105 Peneliti 

melakukan analisis sampel yang dapat diolah dan memenuhi kriteria berjumlah  100 dan  
jumlah tersebut mengindikasikan bahwa sample telah memenuhi jumlah minimal sample 
yang diperlukan. Setelah itu terdapat total 5 Jumlah sample yang tidak memenuhi kriteria 
dikarenakan terakhir menggunakan BRImo lebih dari 3 bulan yang lalu sehingga data 

tersebut terpaksa dihilangkan oleh peneliti untuk dapat memastikan bahwasannya kualitas 
data yang didapat sepenuhnya memenuhi kriteria yang diperlukan untuk analisis.  

 

4.1.2. Karakteristik Responden  

Rekapitulasi dari hasil penyebaran kuesioner didapatkan berisi karasteristik dari 

masing-masing individu responden. Data diri yang dicantumkan oleh responden berupa 

nama, email, usia, jenis kelamin, pekerjaan, lama penggunaan BRImo, kapan terakhir 

melakukan transaksi, alasan menggunakan BRImo, dan apakah akan bertransaksi kembali 

di BRImo. Masing-masing dari karakteristik responden tersebut dianalisis secara deskriptif.  

Adapun hasil analisis karakteristik pada masing-masing pertanyaan kuesioner tentang data 

diri responden yaitu sebagai berikut. 

Berdasarkan analisis yang dilakukan pada jenis kelamin responden mendapatkan 

persentase 51% responden Laki laki dengan jumlah responden 51 dan 49% perempuan 

dengan jumlah responden 49 sehingga dapat disimpulkan bahwasannya peminat partisipan 
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responden untuk lebih dominan dari pihak responde laki laki, untuk lebih jelas dapat dilihat 

pada Tabel 4.2 dan Gambar 4.1. 

Tabel 4.2. Jenis Kelamin Responden 
Jenis Kelamin 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Valid 

PEREMPUAN 49 49 49 

LAKI-LAKI 51 51 51 

Total 100 100,0 100,0 

 

 
Gambar 4.1. Grafik Responden Jenis Kelamin 

Dilihat dari hasil statistika deskriptif pada bagian usia partisipan responden yang 

tertera di Tabel 4.3 menunjukkan bahwa usia terendah atau termuda responden yang mengisi 

kuesioner adalah 17 tahun dan usia tertinggi atau tertua adalah 57 tahun, selisih usia tersebut 

adalah 3o tahun dan rata-rata dari usia responden adalah 30 tahun. Di lihat dari persebaran 

usia responden di Gambar 4.2, responden terbanyak berusia 19 tahun dengan jumlah 13 

responden dan diikuti urutan kedua terbanyak yaitu dengan usia 20 tahun yang berjumlah 10 

responden. Untuk lebih detail mengenai karakteristik responden berdasarkan pada usia dapat 

dilihat pada tabel dan gambar berikut.  

 

Tabel 4.3. Deskripsi Statistika Usia Responden 
 N Range Minimum Maximum Mean 

Usia 100 30 17 57 37 

 

Jenis kelamin 



37 
 

 
Gambar 4.2. Grafik Usia Responden 

 
Melihat dari hasil pemetaan tentang informasi mengenai pekerjaan responden 

didapatkan  hasil  responden terbanyak dari berasal dari karyawan swasta dengan total 49 

responden atau berkisar 49%, diikuti oleh mahasiswa dengan total 25 responden atau 

berkisar 25%, wiraswasta 11 responden atau 11%, pelajar 5 responden atau 5%, dan 

pekerjaan atau kesibukan lain total 10 responden atau berkisar 10%. Jika disimpulkan dari 

hasil pemetaan mengenai pekerjaan responden, responden yang bersedia untuk mengisi 

kuesioner didominasi dari kalangan Karyawan swasta, Detail tentang persebaran responden 

berdasarkan pekerjaan atau kesibukan dijelaskan  pada tabel dan gambar berikut. 

Tabel 4.4. Pekerjaan/Kesibukan Responden 
 Frequency Percent 

Valid 

Karyawan Swasta 49 49 

Mahasiswa 25 25 

Wiraswasta 11 11 

Pelajar 5 5 

Lain - lain 10 10 

Total 100 100 

  

  
Gambar 4.3. Grafik Pekerjaan/Kesibukan Responden 

 

Responden juga mengisikan waktu atau sudah berapa lama menggunakan BRImo, 

pada pernyataan kuesioner dibagi menjadi 4 kategori besar yaitu < 3 bulan, 3 s/d <6 bulan, 

Usia Responden 
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6 s/d <12 bulan, dan 1 tahun atau lebih. Perbandingan responden berdasarkan lama 

penggunaan BRImo didapatkan hasil bahwa sebagian besar responden menggunakan 

BRImo berkisar 3-6 bulan dengan total 39 responden atau berkisar 39%, diikuti responden 

yang telah menggunakan BRImo kurang dari 3 bulan  dengan 25 responden atau 25%, 

responden dengan 1 tahun atau lebih penggunaan BRImo berjumlah 28 responden atau 

berkisar 28%, dan hanya 8 responden atau 8% yang telah menggunakan BRImo 6 sampai 12 

bulan. Untuk lebih jelasnya akan dijelaskan tabel dan gambar berikut. 

Tabel 4.5. Lama Penggunaan BRImo 
 Frequency Percent Valid Percent 

Valid 

< 3 bulan 25 25 25 

3 s/d  <6 bulan 39 39 39 

6 s/d  <12 bulan 8 8 8 

1 tahun atau lebih 28 28 28 

Total 100 100,0 100,0 

 

 
Gambar 4.4. Grafik Lama Penggunaan BRImo 

Pada rekapitulasi alasan responden menggunakan BRImo didapatkan hasil bahwa 

alasan yang paling dipilih yaitu BRImo memudahkan transaksi, jawaban tersebut dipilih oleh 

93 responden, diikuti pernyataan tentang pelayanan yang baik di BRImo dengan 44 

jawaban,pernyataan kemanan informasi pribadi di pilih oleh 43 responden. kemudian alasan 

lainnya seperti BRImo dapat dipercaya dengan 42 jawaban, kelancaran dalam mengakses 

BRImo dengan 12 jawaban, dan yang terakhir karena memiliki kartu BRI yang dipilih oleh 

1 responden Dari jawaban responden tersebut memberikan kesimpulan bahwa alasan 

responden memilih BRImo dikarenakan memudahkan transaksi. 

 
Gambar 4.5. Grafik Alasan Penggunaan BRImo 

Lama penggunaan 
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Peneliti juga mencantumkan tambahan pertanyaan yang bersinggungan mengenai 

loyalitas responden didapatkan hasil bahwa dari total 100 responden semuanya berkenan 

untuk memilih BRImo sebagai aplikasi mbanking untuk dapat bertransaksi lagi kedepannya 

sehingga dapat diasumsikan bahwa tingkat loyalitas pelanggan BRImo yaitu 100% 

 

Gambar 4.6. Tingkat kembali bertransaksi di BRImo 

4.2. Uji Validitas 

Pengujian validitas ditujukan untuk mengetahui seberapa akurat atau tidaknya suatu 

data kuesioner yang disebarkan, setelah data dinyatakan akurat, kemudian data kuesioner 

tersebut baru dapat digunakan pada tahapan pengolahan data. Persamaan dalam  

perhitungan uji validitas telah dijelaskan pada subbab 2.11. Adapun implementasi dari uji 

validitas adalah sebagai berikut.  

a. Menentukan nilai dari rtabel 

jika melihat distribusi nilai r tabel pada lampiran 3 maka didapatkan sebesar 0.195 

seperti pada penentuan jumlah sampel responden dengan tingkat persentase kesalahan 

sebesar 5% atau 0,05 jumlah sampel digunakan penelitian yaitu 100 responden. 

b. Menentukan nilai dari rhitung 

Nilai dari rhitung diolah dengan bantuan software pengolahan data yaitu SPSS. Nilai 

rhitung didapatkan dengan melihat hasil dari output SPSS pada kolom total dari Corrected 

Item – Total Correlation.  

c. Penentuan keputusan 

Keputusan diambil berdasarkan pada hasil uji validitas dengan pertimbangan jika 

rhitung > rtabel maka H0 yang diterima dan jika sebaliknya maka H1 yang diterima. 

Pada kuesioner telah terdapat dua jenis penilaian sehingga uji validitas dilakukan 

secara terpisah pada masing-masing penilaian yakni uji validitas kinerja (performa) dan 

uji validitas kepentingan (harapan). 

- Uji Validitas Kinerja (Performa) 

Tabel dibawah ini menjelaskan hasil dari uji validitas kinerja (performa ) yang 

dirasakan oleh pengguna BRImo dengan bantuan analisis software SPSS.  

Responden melakukan transaksi 

terakhir 
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                      Tabel 4.6. Uji Validitas Kinerja 

Indikator    Kode 
    r 

hitung 

   r 

tabel 
  Kesimpulan 

1. Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 

untuk dapat mengaksesnya dengan cepat 
   EFF1   0,627 0.195 Valid 

2. Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 

menyesaikan transaksi dengan cepat 
   EFF2  0,646 0.195 Valid 

3. Aplikasi mobile memungkinkan memuat 

halaman dengan cepat 
   EFF3  0,436 0.195 Valid 

4. Aplikasi mobile memungkinkan 

menyelesaikan dengan cepat proses 

transaksi yang sedang terjadi 

   FUL1  0,461 0.195 Valid 

5. Aplikasi Mobile memberikan pesanan 

sesuai yang dijanjikan  
  FUL2  0,423 0.195 Valid 

6. Aplikasi Mobile menyediakan barang untuk 

pengiriman dalam jangka waktu yang 

sesuai 

  FUL3  0,256 0.195 Valid 

7. Aplikasi mobile menjamin tidak 

membagikan informasi pribadi di situs lain. 
  CON1  0,598 0.195 Valid 

8. Aplikasi mobile menjamin keramahan saat 

adanya pelaporan keluhan 
 CON2  0,503 0.195 Valid 

9. Agen layanan aplikasi mobile menjamin 

pemberian saran yang konsisten. 
  CON3  0,487 0.195 Valid 

10. Agen layanan aplikasi mobile menwarkan 

kemampuan untuk berbicara dengan ramah 

jika terjadi masalah di dalam aplikasi. 

  CON4  0,547 0.195 Valid 

11. Aplikasi mobile melindungi informasi 

secara menyeluruh data M-banking 

pengguna 

   PRI1  0,542 0.195 Valid 

12. Aplikasi mobile melindungi informasi 

tentang perilaku transaksi yang terjadi di 

aplikasi M-banking 

  CON3  0,487 0.195 Valid 

13. Aplikasi mobile menyediakan kontak 

admin untuk menguhbungi perusahaan 
  RES1  0,395 0.195 Valid 

14. Aplikasi mobile memberikan opsi mudah 

untuk pengembalian barang  (apabila 

tranfer gagal, adanya pengembalian uang ke 

akun aplikasi secara cepat) 

  RES2  0,386 0.195 Valid 

15. Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang 

berarti 
  RES4  0,298 0.195 Valid 

Setelah membandingkan antara rhitung dengan rtabel yang terhadap uji validitas kinerja yang 

terlah disebarkan pada 100 responden didapatkan dari total kolerasi di kolom “total” dan 

rtabel disesuaikan dengan jumlah responden mendapatkan nilai 0,195. Jika di selaraskan 

dengan tabel diatas, disimpulkan bahwa semua item pertanyaan pada indikator-indikator 

yang digunakan pada uji validitas yang dirasakan pengguna bagian kinerja atau perfoma 

dinyatakan valid. Hal ini di dorong dengan pernyataan H0 yang dinyatakan diterima dimana 

setiap item pertanyaan mempunyai korelasi positif terhadap total nilai pertanyaan. 
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- Uji Validitas kepentingan (Harapan) 

Tabel dibawah ini menjelaskan hasil dari uji validitas Kepentingan (harapan) yang 
dirasakan oleh pengguna BRImo dengan bantuan analisis software SPSS.  

 
Tabel 4.7. Uji Validitas Kepentingan 

Indikator   Kode 
     r 

hitung 

   r 

tabel 

Kesimpu

lan 

1. Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 

untuk dapat mengaksesnya dengan cepat 
EFF1      0,590      0.195 Valid 

2. Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 

menyesaikan transaksi dengan cepat 
EFF2     0,209     0.195 Valid 

3. Aplikasi mobile memungkinkan memuat 

halaman dengan cepat 
EFF3     0,337    0.195 Valid 

4. Aplikasi mobile memungkinkan 

menyelesaikan dengan cepat proses transaksi 

yang sedang terjadi 

FUL1     0,687    0.195 Valid 

5. Aplikasi Mobile memberikan pesanan sesuai 

yang dijanjikan  
FUL2     0,582      0.195 Valid 

6. Aplikasi Mobile menyediakan barang untuk 

pengiriman dalam jangka waktu yang sesuai 
FUL3     0,688     0.195 Valid 

7. Aplikasi mobile menjamin tidak 

membagikan informasi pribadi di situs lain. 
CON1     0,657      0.195 Valid 

8. Aplikasi mobile menjamin keramahan saat 

adanya pelaporan keluhan 
CON2     0,698     0.195 Valid 

9. Agen layanan aplikasi mobile menjamin 

pemberian saran yang konsisten. 
CON3     0,600     0.195 Valid 

10. Agen layanan aplikasi mobile menwarkan 

kemampuan untuk berbicara dengan ramah 

jika terjadi masalah di dalam aplikasi. 

CON4     0,565      0.195 Valid 

11. Aplikasi mobile melindungi informasi secara 

menyeluruh data M-banking pengguna 
PRI1     0,458      0.195 Valid 

12. Aplikasi mobile melindungi informasi 

tentang perilaku transaksi yang terjadi di 

aplikasi M-banking 

PRI2     0,570      0.195 Valid 

13. Aplikasi mobile menyediakan kontak admin 

untuk menguhbungi perusahaan 
RES1    0,528     0.195 Valid 

14. Aplikasi mobile memberikan opsi mudah 

untuk pengembalian barang  (apabila tranfer 

gagal, adanya pengembalian uang ke akun 

aplikasi secara cepat) 

RES2     0,742    0.195 Valid 

15. Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang 

berarti 
RES4     0,600     0.195 Valid 

Setelah membandingkan antara rhitung dengan rtabel yang terhadap uji validitas 

kinerja yang terlah disebarkan pada 100 responden didapatkan dari total kolerasi di 

kolom “total” dan rtabel disesuaikan dengan jumlah responden mendapatkan nilai 0,195. 

Jika di selaraskan dengan tabel diatas, disimpulkan bahwa semua item pertanyaan pada 

indikator-indikator yang digunakan pada uji validitas yang dirasakan pengguna bagian 

kepentingan atau importance dinyatakan valid. Hal ini di dorong dengan pernyataan 
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H0 yang dinyatakan diterima dimana setiap item pertanyaan mempunyai korelasi 

positif terhadap total nilai pertanyaan. 

4.3. Uji Reliabilitas 

 Setelah dilakukan uji validitas yang dilakukan pada setiap indikator dinyatakan valid. 

Dilanjutkan dengan pengujian realibilitas menggunakan perhitungan Cronbach’s Alpha. 

Seperti yang sudah dijelaskan pada tabel 2.5 pada bab 2 kuesioner akan dinyatakan reliabel 

jika nilai koefisien pada perhitungan Cronbach’s Alpha berkisar pada angka 0,6 sampai 

dengan 0,7. 

Pengujian realibitas yang akan di lakukan oleh peneliti akan dibagi menjadi dimensi atau 

variable penelitian yang dilakukan menjadi dua kali tahapan yaitu pada tahapan penilaian 

terhadap kinerja/performa dan juga penilaian kepentingan/harapan. Pengujian realibitas 

yang dilakukan dengan software SPSS mendapatkan hasil pada penilaian kinerja dan 

kepentingan sebagai berikut. 

Tabel 4.8. Hasil Uji Realibitas Dimensi Kinerja  

Dimensi Nilai Cronbach’s Alpha Internal Consistency Kesimpulan 

efficiency 0,728 Good Reliabel 

Fulfillment 0,750 Good Reliabel 

Contact 0,731 Good Reliabel 

Privacy 0,727 Good Reliabel 

Responsive 0,750 Good Reliabel 

     Setelah dilakukan uji realibilitas pada penilaian kinerja menunjukkan bahwa dimensi dari 

m-service quality mempunyai variasi nilai yang mana jika di cocokkan dengan nilai 

koefisien pada perhitungan Cronbach’s Alpha tidak ada yang kurang adari 0,6 yang 

menunjukkan bahwa untuk masing masing dimensi pada penilaian kinerja atau performa 

dinyatakan reliabel 

Tabel 4.9. Hasil Uji Realibitas Dimensi Kepentingan  

Dimensi Nilai Cronbach’s Alpha Internal Consistency Kesimpulan 

efficiency 0,857 Good Reliabel 

Fulfillment 0,842 Good Reliabel 

Contact 0,845 Good Reliabel 

Privacy 0,851 Good Reliabel 

Responsive 0,857 Good Reliabel 

     Setelah dilakukan uji realibilitas pada penilaian kepentingan menunjukkan bahwa 

dimensi dari m-service quality mempunyai variasi nilai yang mana jika di cocokkan dengan 

nilai koefisien pada perhitungan Cronbach’s Alpha tidak ada yang kurang adari 0,6 yang 

menunjukkan bahwa untuk masing masing dimensi pada penilaian kepentingan atau 

importance dinyatakan reliabel 

4.4. Analisis Gap 

Berdasarkan pada analisis yang dilakukan oleh tabel 3.11. di setiap indikator atribut 

pada dimensi m-service quality bertujuan untuk mengetahui ranking atau peringkat gap 



43 
 

mulai dari yang tertinggi hingga terendah pada masing-masing atribut penelitian, setalah itu 

dari hasil tersebut akan dijelaskan pembahasan mengenai apa yang menjadi kendala dalam 

memenuhi layanan tersebut dan apa upaya yang perlu dilakukan oleh pihak BRImo dalam 

meningkatkan kualitas layanan yang dimiliki. Didalam subbab 4.2.1 dilakukan juga 

pembahasan terkait asumsi awal tingkat kualitas layanan BRImo berdasarkan masing masing 

dimensi dari m-service quality, 

4.2.1. Analisis Gap 

Sebelum menghitung CSI dan menganalisis PGCV maka dilakukan pemetaan untuk 

mengetahui gap yang terjadi antara kinerja (performance)  dan juga kepentingan 

(importance) dari masing masing penelitian. Penghitungan gap tersebut dilakukan dengan 

software pengolahan data Microsoft Excel untuk mempercepat proses perhitungan. 

Nilai disetiap dimensi kinerja (performance)   dan kepentingan (importance) diperoleh dari 

perhitungan rata rata masing masing atribut dimensi yang ada menurut m-service quality. 

Setelah itu nilai gap akan diperoleh dengan cara mengurangi dimensi kinerja dengan nilai 

pada dimensi kepentingan. Jika nilai yang dihasilkan lebih dari 0 (gap >= 0) maka dapat 

menjadi asumsi awal bahwa pelayanan sudah melebihi ekpetasi pengguna. Begitupun 

sebalikanya jika nilai yang dihasilkan kurang dari 0 (<= 0) maka dapat menjadi asumsi awal 

bahwa pelayanan belum dapat mengimbangi ekspetasi pengguna. 

Nilai dari gap ini hanya menjadi asumsi awal dan tidak dapat digunakan menjadi kesimpulan 

akhir untuk menjadi kesimpulan secara garis besar. Fungsi dari mengetahui gap adalah untuk 

pemetaan awal dalam mengetahui sejauh mana perbedaan antar nilai rata raa dari setiap 

dimensi kinerja dan kepentingan. Nilai gap secara keseluruhan beserta rangking setiap item 

dapat dipetakan sebagai berikut. 

Tabel 4.10. GAP Keseluruhan 

 

Indikator Kode Kinerja Harapan Gap Rank 

Dimensi efficiency 

Aplikasi mobile memungkinkan pengguna untuk 

dapat mengaksesnya dengan cepat 
EFF1 

3,4 4,45 -1,05 13 

Aplikasi mobile memungkinkan pengguna 
menyesaikan transaksi dengan cepat 

EFF2 
3,85 4,24 -0,39 4 

Aplikasi mobile memungkinkan memuat halaman 
dengan cepat 

EFF3 
3,6 4,29 -0,69 8 

Dimensi fullfillment 

Aplikasi mobile memungkinkan menyelesaikan 

dengan cepat proses transaksi (transfer)  yang sedang 
terjadi 

FUL1 
3,57 4,63 -1,06 14 

Aplikasi Mobile menjajikan memberikan pesanan  FUL2 4,45 4,75 -0,3 2 

Aplikasi Mobile menyediakan barang untuk 
pengiriman 

FUL3 
4,3 4,67 -0,37 3 

Dimensi Contact 

Aplikasi mobile menjamin tidak membagikan 

informasi pribadi di situs lain. 
CON1 

4,05 4,61 -0,56 6 

Aplikasi mobile menjamin keramahan saat adanya 
pelaporan keluhan 

CON2 
3,9 4,59 -0,69 8 

Agen layanan aplikasi mobile menjamin pemberian 
saran yang konsisten. 

CON3 
3,61 4,54 -0,93 12 
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Tabel 4.11. Lanjutan GAP Keseluruhan 

 

Dilihat dari pemetaan nilai gap dari setiap atribut penelitian yang didapatkan dari total 

keeluruhan responden yang berumlah 100 sebagai perwakilan sample mendapatkan hasil 

bahwa  setiap atribut memiliki variasi gap dari yang kecil sampai dengan gap yang cukup 

besar. Hal ini menunjukkan bahwa setiap atribut memiliki gap ekspetasi dan kinerja yang 

cukup signifikan. Akan tetapi, harapan yang diinginkan oleh pengguna BRImo masih belom 

sepenuhnya terpenuhi melihat dari masih adanya nilai kesenjangan gap dari masing masing 

atribut. 

Peringkat tertinggi dengan gap terbesar yaitu dimensi responsive pada indikator RES2 (-

1,21) dan diikuti oleh indikator FUL1 (-1,06) dari dimensi fullment dan EFF1 ( -1,0)5 dari 

dimensi efficiency, kemudian atribut dengan gap terkecil adalah dimesi responsive pada 

indikator RES4 (-0,05). Kemudian rata-rata gap keseluruhan indikator atribut yang 

dihasilkan dari rata-rata kinerja dan rata-rata kepentingan adalah -0,67, gap tersebut masih 

terbilang cukup kecil untuk perbandingan antara ekspektasi dan persepsi pengguna BRImo 

Berdasarkan pada analisis gap pada subbab 3.11 di setiap indikator atribut pada 

dimensi m-service quality bertujuan untuk mengetahui apakah nilai dari kinerja telah setara 

atau melebihi dari nilai kepentingan. Jika setiap indikator memiliki hasil positif dapat 

disimpulkan bahwa kinerja sudah melebihi ekspetasi pengguna BRImo, begitupun 

sebaliknya jika hasil bernilai negative menandakan bahwa secara asumsi awal indikator 

masih belom sepenuhnya memenuhu harapan pelanggan. Dibawah ini merupakan penjelasan 

gap dari masing masing dimensi m-service quality yaitu : 

1. Dimensi efficiency  

 Pada dimensi efficiency nilai gap tertinggi terdapat pada kode indikator EFF1 (aplikasi 

dapat diakses dengan cepat) , gap tersebut juga merupakan salah satu peringkat gap terbesar 

dan menjadi gap dengan ranking ketiga tertinggi . Secara pengertian bahwa pada kode 

indikator EFF1 menjelaskan tentang kinerja dari kecepatan aplikasi mobile BRImo untuk 

Indikator Kode Kinerja Harapan Gap Rank 

Lanjutan Dimensi Contact 

Agen layanan aplikasi mobile menwarkan 

kemampuan untuk berbicara dengan ramah jika 
terjadi masalah di dalam aplikasi. 

CON4 
3,75 4,63 -0,88 11 

Dimensi Privacy 

Aplikasi mobile melindungi informasi secara 
menyeluruh data M-banking pengguna 

PRI1 
3,9 4,62 -0,72 10 

Aplikasi mobile melindungi informasi tentang 

perilaku transaksi yang terjadi di aplikasi M-banking 
PRI2 

3,95 4,61 -0,66 7 

Dimensi Responsive      

Aplikasi mobile menyediakan kontak admin untuk 
menguhbungi perusahaan 

RES1 
4,1 4,62 -0,52 5 

Aplikasi mobile memberikan opsi mudah untuk 

pengembalian barang  (apabila tranfer gagal, adanya 
pengembalian uang ke akun aplikasi secara cepat) 

RES2 
3,51 4,72 -1,21 15 

Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang berarti RES4 4,76 4,81 -0,05 1 

Rata-rata keseluruhan indikator atribut 3,913 4,585 -0,672  
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diakses, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil bahwa nilai rata-rata 

kepentingan/harapan kode indikator EFF1 cukup tinggi yaitu 4,45 dibandingkan dengan 

nilai rata-rata kinerja 3,40 sehingga didapatkan gap sebesar -1,05, dikarenakan cukup 

tingginya gap yang terjadi pada indikator ini perlu agar menjadi evaluasi bagi pihak 

BRImo.  

Pada dimensi efficiency nilai gap tertinggi kedua terdapat pada kode indikator EFF3 

(halaman aplikasi dapat diakses dengan cepat). Secara pengertian bahwa pada kode 

indikator EFF3 menjelaskan tentang kinerja dari kecepatan untuk mengakses halaman 

aplikasi yang terdapat pada BRImo, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil 

bahwa nilai rata-rata kepentingan/harapan kode indikator EFF3 yaitu diangka 4,2 

dibandingkan dengan nilai rata-rata kinerja 3,6 sehingga dengan gap -0,69 indikator ini 

perlu menjadi evaluasi bagi pihak BRImo karena masih menjadi salah satu dari 10 besar 

gap tertinggi dari keseluruhan indikator dari m-service quality yang menempati rangking 

8. 

Pada dimensi efficiency nilai gap tertinggi ketiga terdapat pada kode indikator EFF2 

(kecepatan akses transaksi ). Secara pengertian bahwa pada kode indikator EFF2 

menjelaskan tentang kinerja dari kecepatan dalam melakukan proses penyelesaian 

transaksi pada BRImo, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil cukup 

memuaskan bahwa nilai rata-rata kepentingan/harapan kode indikator EFF2 yaitu diangka 

4,24 dibandingkan dengan nilai rata-rata kinerja 3,8 sehingga dengan gap -0,39 indikator 

ini perlu dipertahankan dan ditingkatkan lebih lagi fungsinya bagi pihak BRImo karena 

indikator ini menjadi salah satu dari 5 besar gap terendah dari keseluruhan indikator dari 

m-service quality yang menempati rangking 4. 

2. Dimensi Fulfillment  

Pada dimensi fullfillment nilai gap tertinggi terdapat pada kode indikator FUL1 

(kecepatan penyelesaian proses transaksi) , gap tersebut juga merupakan salah satu 

peringkat gap terbesar dan menjadi gap dengan ranking kedua tertinggi . Secara pengertian 

bahwa pada kode indikator FUL1 menjelaskan tentang kinerja dari kecepatan aplikasi 

mobile BRImo dalam menyelesaikan proses transaksi, jika dilihat dari asumsi responden 

didapatkan hasil bahwa nilai rata-rata kepentingan/harapan kode indikator FUL1 cukup 

tinggi yaitu 4,63 dibandingkan dengan nilai rata-rata kinerja 3,57 sehingga didapatkan hasil 

gap sebesar -1,06, dikarenakan cukup tingginya gap yang terjadi pada indikator ini perlu 

agar menjadi evaluasi bagi pihak BRImo.  

Pada dimensi fulfillment nilai gap tertinggi kedua terdapat pada kode indikator FUL3 

(penyediaan jumlah uang yang sesuai). Secara pengertian bahwa pada kode indikator FUL3 

menjelaskan tentang kinerja dari penyediaan julah uang yang sesuai yang terdapat pada 

aplikasi BRImo, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil yang cukup 

memuaskan bahwa nilai rata-rata kepentingan/harapan kode indikator FUL3 yaitu diangka 

4,67 dibandingkan dengan nilai rata-rata kinerja 4,3 sehingga dengan gap -0,37. indikator 

ini perlu dipertahankan dan ditingkatkan lebih lagi fungsinya bagi pihak BRImo karena 
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indikator ini menjadi salah satu dari 5 besar gap terendah dari keseluruhan indikator dari 

m-service quality yang menempati rangking 3. 

Pada dimensi fulfillment nilai gap tertinggi ketiga terdapat pada kode indikator FUL2 

(penjajian transfer akan sampai pada penerima) Secara pengertian bahwa pada kode 

indikator FUL2 menjelaskan tentang kinerja dari penjanjian terhadap transfer yang 

dilakukan oleh pengguna akan sampa pada penerima di aplikasi BRImo, jika dilihat dari 

asumsi responden didapatkan hasil yang cukup memuaskan bahwa nilai rata-rata 

kepentingan/harapan kode indikator FUL2 yaitu diangka 4,75 dibandingkan dengan nilai 

rata-rata kinerja 4,45 sehingga dengan gap -0,30. indikator ini perlu dipertahankan dan 

ditingkatkan lebih lagi fungsinya bagi pihak BRImo karena indikator ini menjadi salah satu 

dari 5 besar gap terendah dari keseluruhan indikator dari m-service quality yang menempati 

rangking 2. 

3. Dimensi Contact 

 Pada dimensi contact nilai gap tertinggi terdapat pada kode indikator CON3 (Agen 

layanan aplikasi mobile menjamin pemberian saran yang konsisten) , gap tersebut juga 

merupakan salah satu peringkat gap terbesar dan menjadi gap dengan ranking ketiga 

tertinggi . Secara pengertian bahwa pada kode indikator CON3 menjelaskan tentang kinerja 

dari aplikasi mobile BRImo yang memberikan jaminan adanya pemberian saran yang 

konsisten saat pengguna memberikan pelaporan keluhan , jika dilihat dari asumsi 

responden didapatkan hasil bahwa nilai rata-rata kepentingan/harapan kode indikator 

CON3 cukup tinggi yaitu 4,54 dibandingkan dengan nilai rata-rata kinerja 3,61 sehingga 

didapatkan hasil gap sebesar -0,93, dikarenakan cukup tingginya gap yang terjadi pada 

indikator ini perlu agar menjadi evaluasi bagi pihak BRImo 

Pada dimensi contact nilai gap tertinggi kedua terdapat pada kode indikator CON4 

(Agen layanan aplikasi mobile menwarkan kemampuan untuk berbicara dengan ramah jika 

terjadi masalah di dalam aplikasi.). Secara pengertian bahwa pada kode indikator CON4 

menjelaskan tentang kinerja dari aplikasi brimo untuk menjamin keramahan dalam 

berbicara untuk memberikan solusi saat terjadi pelaporan keluhan, jika dilihat dari asumsi 

responden didapatkan hasil bahwa nilai rata-rata kepentingan/harapan kode indikator 

CON4 yaitu diangka 4,63 dibandingkan dengan nilai rata-rata kinerja 3,75 sehingga dengan 

gap -0,88 indikator ini perlu menjadi evaluasi bagi pihak BRImo karena masih menjadi 

salah satu dari 10 besar gap tertinggi dari keseluruhan indikator dari m-service quality yang 

menempati rangking 11. 

Pada dimensi contact nilai gap tertinggi ketiga terdapat pada kode indikator CON2 

(Aplikasi mobile menjamin keramahan saat adanya pelaporan keluhan .). Secara pengertian 

bahwa pada kode indikator CON2 menjelaskan tentang kinerja dari aplikasi brimo untuk 

menjamin adanya keramahan layanan saat pengguna memberikan pelapora sebuah 

keluhan, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil bahwa nilai rata -rata 

kepentingan/harapan kode indikator CON2 yaitu diangka 4,59 dibandingkan dengan nilai 

rata-rata kinerja 3,9 sehingga dengan gap -0,69 indikator ini masih perlu menjadi evaluasi 
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bagi pihak BRImo karena masih menjadi salah satu dari 10 besar gap tertinggi dari 

keseluruhan indikator dari m-service quality yang menempati rangking 8. 

Pada dimensi contact nilai gap tertinggi keempat terdapat pada kode indikator CON1 

(Aplikasi mobile menjamin tidak membagikan informasi pribadi di situs lain). Secara 

pengertian bahwa pada kode indikator CON1 menjelaskan tentang kinerja dari aplikasi 

brimo memberikan jaminan untuk tidak membagikan informasi pribadi pada aplikasi atau 

situs lain, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil bahwa nilai ra ta-rata 

kepentingan/harapan kode indikator CON1 yaitu diangka 4,61 dibandingkan dengan nilai 

rata-rata kinerja 4,05 sehingga dengan gap -0,56 indikator ini masih cukup perlu menjadi 

evaluasi bagi pihak BRImo karena masih menjadi salah satu dari 10 besar gap tertinggi dari 

keseluruhan indikator dari m-service quality yang menempati rangking 6. 

4. Dimensi Privacy 

Pada dimensi privacy nilai gap tertinggi terdapat pada kode indikator PRI1 (Aplikasi 

mobile melindungi informasi secara menyeluruh data M-banking pengguna). Secara 

pengertian bahwa pada kode indikator PRI1 menjelaskan tentang kinerja dari aplikasi 

brimo untuk memberikan perlindungan informasi secara menyeluruh mengenai data M-

Banking pengguna, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil bahwa nilai rata-

rata kepentingan/harapan kode indikator PRI1 yaitu diangka 4,62 dibandingkan dengan 

nilai rata-rata kinerja 4,1 sehingga dengan gap -0,72 indikator ini perlu menjadi evaluasi 

bagi pihak BRImo karena masih menjadi salah satu dari 10 besar gap tertinggi dari 

keseluruhan indikator dari m-service quality yang menempati rangking 10. 

Pada dimensi privacy nilai gap tertinggi terdapat pada kode indikator PRI2 (Aplikasi 

mobile melindungi informasi tentang perilaku transaksi yang terjadi di aplikasi M-

banking). Secara pengertian bahwa pada kode indikator PRI2 menjelaskan tentang kinerja 

dari aplikasi brimo untuk memberikan perlindungan informasi mengenai perilaku transaksi 

pengguna yang terjadi, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil bahwa nilai rata-

rata kepentingan/harapan kode indikator PRI2 yaitu diangka 4,61 dibandingkan dengan 

nilai rata-rata kinerja 3,95 sehingga dengan gap -0,66 indikator ini masih perlu menjadi 

evaluasi bagi pihak BRImo karena masih menjadi salah satu dari 10 besar gap tertinggi dari 

keseluruhan indikator dari m-service quality yang menempati rangking 7. 

5. Dimensi Responsive 

Pada dimensi responsive nilai gap tertinggi terdapat pada kode indikator RES2 

(Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang berarti) , gap tersebut juga merupakan salah 

satu peringkat gap terbesar dan menjadi gap dengan ranking pertama tertinggi. Secara 

pengertian bahwa pada kode indikator RES2 menjelaskan tentang kinerja aplikasi mobile 

BRImo dalam memberikan opsi pengembalian uang terhadap proses tranfer yang 

mengalami kegagalan, jika dilihat dari asumsi responden didapatkan hasil bahwa nilai rata-

rata kepentingan/harapan kode indikator RES2 sangat tinggi yaitu 4,72 dibandingkan 

dengan nilai rata-rata kinerja 3,51 sehingga didapatkan hasil gap sebesar -1,21, dikarenakan 

sangat tingginya gap yang terjadi pada indikator ini perlu agar menjadi evaluasi bagi pihak 

BRImo.  
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Pada dimensi responsive nilai gap tertinggi kedua terdapat pada kode indikator RES1 

(Aplikasi mobile menyediakan kontak admin untuk menguhbungi perusahaan) Secara 

pengertian bahwa pada kode indikator RES1 menjelaskan tentang kinerja aplikasi BRImo 

dalam menyediakan kontak admin untuk menghubungi perusahaan, jika dilihat dari asumsi 

responden didapatkan hasil yang cukup memuaskan bahwa nilai rata-rata 

kepentingan/harapan kode indikator RES1 yaitu diangka 4,62 dibandingkan dengan nilai 

rata-rata kinerja 4,1 sehingga dengan gap -0,52. indikator ini perlu dipertahankan dan 

ditingkatkan lebih lagi fungsinya bagi pihak BRImo karena indikator ini menjadi salah satu 

dari 5 besar gap terendah dari keseluruhan indikator dari m-service quality yang menempati 

rangking 5. 

Pada dimensi responsive nilai gap terendah terdapat pada kode indikator RES4 

(Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang berarti) Secara pengertian bahwa pada kode 

indikator RES4 menjelaskan tentang kinerja aplikasi BRImo dalam menyediakan struk 

bukti terhadap tranfer yang telah dilakukan pengguna, jika dilihat dari asumsi responden 

didapatkan hasil yang cukup memuaskan bahwa nilai rata-rata kepentingan/harapan kode 

indikator RES4 yaitu diangka 4,81 dibandingkan dengan nilai rata-rata kinerja 4,76 

sehingga dengan gap -0,05. indikator ini perlu dipertahankan bagi pihak BRImo karena 

indikator ini menjadi salah satu dari 5 besar gap terendah dari keseluruhan indikator dari 

m-service quality yang menempati rangking 1. 

6. Hasil gap secara keseluruhan 

Pengolahan dari keseluruhan data gap m-service quality pada dimensi efficiency, 

fulfillment, contact, privacy, dan responsive memberikan hasil bahwa secara keseluruhan 

tidak ada satu pun atribut penelitian yang bernilai gap positif, secara keseluruhan nilai rata-

rata kinerja masih cenderung dibawah nilai kepentingan/harapan. Adapun dari sistem 

peringkat ranking didapatkan hasil bahwa untuk gap terbesar dimiliki oleh 3 indikator 

sebagai berikut.  

1) Aplikasi mobile menawarkan jaminan yang berarti (RES2) 

Pengolahan gap dari indikator RES2 mendapatkan hasil nilai gap sebesar -1,21. 

Berdasarkan definisi yang terpaparkan pada penjelasan indikator tersebut bahwa pihak 

penyedia jasa layanan BRImo perlu mempertimbangkan kecepepatan dari penyediaan 

layanan pengembalian uang ke akun aplikasi saat pengguna mengalami kegagalan saat 

pengguna melakukan transaksi berupa tranfer uang. 

2) Aplikasi mobile memungkinkan menyelesaikan dengan cepat proses transaksi 

(transfer)  yang sedang terjadi (FUL1) 

Nilai gap dari indikator FUL1 adalah -1,06, nilai tersebut membuktikan bahwa respon 

aplikasi BRImo ketika pengguna melakukan tindakan untuk menyelesaikan proses 

transaksi masih cenderung lambat atau lama, atau bahkan sering terjadi kegagalan 

dalam proses tranfer. Contoh masalah yang dihadapi oleh pengguna adalah ketika 

melakukan tranfer pengguna masih sering mendapatkan hasil yang tidak sesuai dengan 
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yang diinginkan pengguna dikarenakan sering terjadi kegagalan dalam proses 

penyelesaian transaksi tranfer tersebut. 

3) Aplikasi mobile memungkinkan pengguna untuk dapat mengaksesnya dengan cepat 

(EFF1) 

Nilai gap dari indikator EFF1 adalah -1,05, nilai tersebut membuktikan bahwa respon 

aplikasi BRImo ketika pengguna melakukan tindakan masih cenderung lambat atau 

lama. Contoh masalah yang dihadapi oleh pengguna adalah ketika mengakses ntuk 

masuk kedalam aplikasi masih cukup lama. 

4.2.2. Analisis Tingkat Kualitas Layanan 

Tahapan perhitungan asumsi awal kualitas layanan (Q) BRImo dilakukan dengan cara 

memperhitungkan rata rata untuk masing masing dimensi dai penilaian kinerja dan juga 

kepentingan. Setelah itu dilanjut dengan membagi rata rata nilai setiap dimensi penilaian 

kinerja dan juga kepentingan. Jika (Q>=1) dapat diasumsikan bahwa kualitas layanan sudah 

cukup maksimal, begitupun sebaliknya jika (Q<=1) maka dapat diasumsikan bahaw kualitas 

layanan belum maksimal. Asumsi awal dimensi tentang kualitas layanan  dapat dijelaskan 

pada tabel berikut ini 

                     Tabel 4.12. Kualitas Layanan Setiap Dimensi 

Dimensi Kinerja (P) Kepentingan (E) Gap Q = P/E 

efficiency 3,617 4,327 -0,71 0,836 

Fulfillment 4,107 4,683 -0,577 0,877 

Contact 3,827 4,592 -0,765 0,833 

privacy 3,925 4,615 -0,69 0,850 

Responsive 4,123 4,717 -0,593 0,874 

Dilihat dari pemtaan nilai asumsi wala kualitas layanan BRImo pada masing masing dimensi 

didapatkan asumsi bahwa kualitas layanan BRImo belom sepenuhna mencapai maksimal. 

Dan jika dilihat dari nilai kualitas layanan (Q) pada masing masing dimensi kurang dari 1. 

Maka dari itu untuk mengukur jauh mana tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh 

dilihat dari kulitas layanan yang diberikan akan di lanjut pada subbab 3.13 yang menjelaskan 

mengenai perhitungan menggunakan metode Customer Statusfaction Index (CSI) 

Pengolahan terhadap asumsi awal tingkat kualitas pelanggan (Q) pada masing-masing 

dimensi m-service quality telah diolah pada subbab 3.12. Rumus yang digunakan untuk 

mengukur asumsi tersebut didapat dengan cara membagi rata-rata nilai kinerja dan 

kepentingan setiap dimensi, jika diketahui nilai tingkat kualitas layanan lebih dari atau sama 

dengan satu (Q ≥ 1) maka dapat diasumsikan bahwa tingkat kualitas layanan pada dimensi 

tersebut sudah maksimal tetapi jika nilai tingkat kualitas layanan kurang dari satu (Q < 1) 

maka pada dimensi tersebut kualitas layanan yang diberikan masih belum maksimal. Setelah 

dihitung dan dilakukan pengolahan data, menunjukkan bahwa setiap dimensi masih 

memiliki nilai yang kurang dari satu (Q < 1), pada dimensi efficiency  nilai Q yang 

didapatkan sebesar 0,836, dimensi fulfillment mendapatkan nilai 0,877,dimensi contact 

sebesar 0,833 dimensi privacy sebesar 0,850, dan yang terakhir dimensi responsive sebesar 

0,874. Dari pengolahan tersebut dapat dibuktikan bahwa masing-masing dimensi dari m-

service quality yang dipilih sebagai acuan model penelitian masih belum dapat dikatakan 
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maksimal terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak BRImo. Hasil asumsi ini 

masih awal tahapan untuk menuju pada analisis-analisis berikutnya. 

4.3. Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) 

Pengolahan data Customer statisfaction index (CSI) baru dapat dilakukan setelah 

mendapatkan jimlah responden yang di targetkan yaitu 100 sample. Metode dari CSI bisa 

dimplementasikan dengan adanya nilai kinerja (performace) dan nilai untuk 

kepentingan/harapan (importance). Perhitungan metode CSI nantinya diharapkan mampu 

untuk dapat mengukur sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan oleh 

pengguna aplikasi BRImo berdasarkan dari indikator pertanyaan yang terlah dibuat mengacu 

pada dimensi yang terdapat pada m-service quality.  

Beberapa tahapan tahapan untuk menghitung metode CSI yaitu: 

1) Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean statisfaction score (MSS) 

Seperti pada persamaan 2.1 dan 2.2 yang terdapat pada bab 2 menjelaskan bahwa 

MIS merupakan rata rata yang didapat dari atribut penelitian mengenai kepentingan dan 

MSS merupakan rata rata yang didapat dari atribut penelitian mengenai kepuasan. 

Perhitungan MIS dan MSS dilakukan oleh penulis menggunakan microsft exel. 

Demikian untuk lampiran hasil perhitungan di lampirkan dalam lampiran 11. Hasil dari 

rata rata atribut penelitian tersebut berdasarkan data responden yang telah terkumpul 

dapat di jelaskan dengan tabel berikut. 

                        Tabel 4.13. Perhitungan MIS dan MSS  

Kode MIS MSS 

EFF1 4,45 3,4 
EFF2 4,24 3,85 
EFF3 4,29 3,6 
FUL1 4,63 3,57 
FUL2 4,75 4,5 
FUL3 4,67 4,3 
CON1 4,61 4,05 
CON2 4,59 3,9 
CON3 4,54 3,61 
CON4 4,63 3,75 
PRI1 4,62 3,9 
PRI2 4,61 3,95 
RES1 4,62 4,1 
RES2 4,72 3,51 
RES4 4,81 4,76 

 

2) Menghitung Weight Factor (WF) 

Nilai dari Weight Factor (WF) didapatkan dari hasil pembagian antara nilai masing 

masing MIS dengan jumlah MIS yang setelah itu dikalikan 100% seperti yang tertera 

pada penjelasan persamaan 2.3. Perhitungan Weight Factor (WF)  dilakukan oleh 

penulis menggunakan microsft exel. Demikian untuk lampiran hasil perhitungan di 

lampirkan dalam lampiran 11. Hasil dari perhitungan Weight Factor (WF) dapat 

disajikan dalam betuk tabel seperti dibawah ini. 
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                            Tabel 4.14. Nilai Weight Factor (WF) 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

3) Menghitung Weighting Score (WS) 

Nilai dari Weight score (WS) didapatkan dari mengalikan atribut Mean Satisfaction 

Score (MSS) dengan atribut dari Weight Factor (WF) Seperti yang tertera pada 

penjelasan persamaan 2.4 .WSk diperoleh dari penjumlahan total dari nilai Weighting 

Score (WS) Seperti yang tertera pada penjelasan persamaan 2.5. setelah itu nilai WSk 

inilah yang digunakan untuk menghitung CSI Seperti yang tertera pada penjelasan 

persamaan 2.6. Perhitungan Weight Score (WS) Dan WSk  dilakukan oleh penulis 

menggunakan microsft exel. Demikian untuk lampiran hasil perhitungan di 

lampirkan dalam lampiran 11. Hasil dari perhitungan Weight Score (WS) Dan WSk 

dapat disajikan dalam betuk tabel seperti dibawah ini 

                            Tabel 4.15. Perhitungan WS dan WSk 

Nilai Weighting Score (WS) 

EFF1 21,997 

EFF2 23,733 

EFF3 22,452 

FUL1 24,031 

FUL2 30,732 

FUL3 29,196 

CON1 27,145 

CON2 26,026 

CON3 23,828 

CON4 25,243 

PRI1 26,196 

PRI2 26,474 

RES1 27,539 

RES2 24,087 

RES4 33,288 
Total (WSk) 391,976 

 

4) Menentukan Customer Statisfaction Index (CSI) 

Nilai Weight Factor (WF) 

EFF1 6,699 

EFF2 6,164 

EFF3 6,237 

FUL1 6,731 

FUL2 6,906 

FUL3 6,789 

CON1 6,702 

CON2 6,673 

CON3 6,600 

CON4 6,731 

PRI1 6,717 

PRI2 6,702 

RES1 6,717 

RES2 6,862 

RES4 6,993 
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Nilai presentase dari metode Customer Statisfaction Index (CSI) ditentukan dari 

perhitungan seperti pada persamaan 2.7. setelah total WSk didapatkan dari tabel 3.16. 

dan Highest Scale (HS) diketahui yang merupakan skala maksimal dari penilaian 

kuesioner yaitu 5 yang didapatkan dari skala likert maka dapat di hitung CSI sebagai 

berikut. 

 

Diketahui : 

HS = 5 
WSk = 391,976 

Jika dimasukkan pada persamaan 2.7 akan menjadi : 

CSI =   
∑ 𝑊𝑆𝑘

𝑝
𝑖=1

𝐻𝑆
 x100% 

      CSI  =    
391,976

5
 x 100% 

       CSI =  78,39% 

5) Penarikan kesimpulan nilai kepuasan penggun 

Menurut perhitungan CSI dengan maksimal 100 responden didapatkan presentase 

kepuasan pelanggan sebesar 78,39%, jika dilihat berdasarkan table 2.3 pada subbab 

2.7 yang berisi skala Customer Satisfaction Index (CSI) bisa diambil kesimpulan 

bahwa secara keseluruhan pengguna dari aplikasi BRImo merasa “puas” terhadap 

pelayanan yang dirasakan. 

Analisis perhitungan metode CSI yang mengacu pada model dari m-service quality 

yang memiliki 5 dimensi yaitu efficiency, fullfilment, contact, privacy, dan responsive 

menghasilkan 16 atribut dan dipilih 15 atribut yang sesuai dengan study kasus yang dipilih 

yaitu aplikasi BRImo. Di dalam penelitian ini menggunakan data sampe sejumlah 100 

responden aktif menggunakan BRImo dalam kurun waktu 3 bulan terakhir yang sudah 

disesuaikan dengan perhitungan jumlah minimal sampel berupa margin error 5%  

Langkah yang dilakukan sebelum melakukan perhitungan data dengan menggunakan 

metode CSI terlebih dahulu akan dilakukan pengujian validitas dan realibilitas guna 

mengetahui apakah alat ukur dalam penelitian ini telah valid dan reliabel untuk digunakan. 

Setelah dilakukan pengujian pada subbab 3.10.1 dan subbab 3.10.2 bahwa setiap instumen 

dinyatakan dan sudah terbukti valid dan reliabel barulah akan dilakukan perhitungan dengan 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dengan acuan  ketentuan hasil 

seperti yang dicantumkan dalam subbab 2.7 di tabel 2.3 tentang skala Customer Satisfaction 

Index (CSI). Menurut tabel tersebut pengolahan data menggunakan metode CSI akan dapat 

dinyatakan “puas” jika persentase yang didapatkan 66% sampai dengan 80,99% dan 

dinyatakan “sangat memuaskan” jika persentasenya 81% sampai dengan 100%.  

Berdasarkan hasil pengolahan yang dilakukan pada data CSI pada subbab 3.13 

didapatkan tingkat presentase kepuasan pengguna BRImo adalah 78,39%. Jika dilihat dari 

skala CSI, hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa secara keseluruhan pengguna BRImo 

merasa “puas” terhadap kualitas layanan mobile service quality yang diberikan pada pihak 

BRImo. Dari kesimpulan presentase tersebut  dapat dinyatakan lebih kurangnya bahwa 
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layanan BRImo telah “cukup memuaskan” dan cukup berhasil memenuhi harapan dari 

aplikasi BRImo. 

  

4.4. Analisis Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

Analisis Potential Gain in Customer Value (PGCV) baru dapat dilakukan setelah 

mendapatkan jumlah responden yang di targetkan yaitu 100 sample. Analisis dari PGCV bisa 

dimplementasikan dengan adanya nilai Mean Importance Score (MIS) dan Mean statisfaction 

score (MSS) yang telah didapat dari perhitungan langkah yang terdapat pada metode CSI. 

Analisis PGCV nantinya diharapkan mampu menentukan atribut yang perlu dipertahankan 

dan yang perlu di prioritaskan untuk ditingkatkan lebih fungsinya dari layanan mobile banking 

BRImo berdasarkan dari indikator pertanyaan yang terlah dibuat mengacu pada dimensi yang 

terdapat pada m-service quality. 

Beberapa tahapan tahapan untuk menghitung metode CSI yaitu: 
1) Perhitungan ACV (Achieved Customer Value)  

 Nilai dari ACV (Achieved Customer Value)  didapatkan dari perkalian antara  atribut 
Mean Importance Score (MIS) dengan atribut dari Mean statisfaction score (MSS) 

Seperti yang tertera pada penjelasan persamaan 2.7. Perhitungan ACV (Achieved 
Customer Value)    dilakukan oleh penulis menggunakan microsft exel. Demikian 
untuk lampiran hasil perhitungan di lampirkan dalam lampiran 11. 

Hasil dari perhitungan ACV (Achieved Customer Value)  dapat disajikan 

dalam betuk tabel seperti dibawah ini 
 

                                  Tabel 4.16. Hasil ACV  

Kode MIS MSS ACV (MIS x MSS) 

EFF1 4,45 3,4 15,13 

EFF2 4,24 3,85 16,324 

EFF3 4,29 3,6 15,444 

FUL1 4,63 3,57 16,529 

FUL2 4,75 4,5 21,100 

FUL3 4,67 4,3 20,081 

CON1 4,61 4,05 18,670 

CON2 4,59 3,9 17,901 

CON3 4,54 3,61 16,389 

CON4 4,63 3,75 17,625 

PRI1 4,62 3,9 18,018 

PRI2 4,61 3,95 18,209 

RES1 4,62 4,1 18,942 

RES2 4,72 3,51 16,567 

RES4 4,81 4,76 22,895 

2) UDCV (Ultimathy Desired Customer Value) 

Nilai dari UDCV (Ultimathy Desired Customer Value)  didapatkan dari perkalian 

antara  atribut Mean Importance Score (MIS) dengan kinerja maksimum dalam skala 

likert yang dipilih yaitu 5 Seperti yang tertera pada penjelasan persamaan 2.8. 

Perhitungan UDCV (Ultimathy Desired Customer Value) dilakukan oleh penulis 

menggunakan microsft exel. Demikian untuk lampiran hasil perhitungan di 

lampirkan dalam lampiran 11. Hasil dari perhitungan UDCV (Ultimathy Desired 

Customer Value) dapat disajikan dalam betuk tabel seperti dibawah ini. 
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                                        Tabel 4.17. Hasil UDCV  

Kode MIS UDCV (ACV x 5) 
EFF1 4,45 22,25 

EFF2 4,24 21,2 

EFF3 4,29 21,45 

FUL1 4,63 23,15 

FUL2 4,75 23,75 

FUL3 4,67 23,35 

CON1 4,61 23,05 

CON2 4,59 22,95 

CON3 4,54 22,7 

CON4 4,63 23,15 

PRI1 4,62 23,1 

PRI2 4,61 23,05 

RES1 4,62 23,1 

RES2 4,72 23,6 

RES4 4,81 24,05 

 

3) Analisis nilai PGCV dari setiap atribut  

Nilai PGCV dari setiap atribut didapatkan dari perhitungan pengurangan setiap 

atribut UDCV dengan ACV seperti yang tertera pada penjelasan persamaan 2.9 

Hasil dari perhitungan UDCV (Ultimathy Desired Customer Value) dapat 

dirangking dan disajikan dalam betuk tabel seperti dibawah ini. 

                                        Tabel 4.18. Hasil PGCV 

          

Hasil analisis menggunakan metode Potential Gain in Customer Value (PCV) 

menunjukkan penjelasan terhadap atribut m-service quality yang diklasifikasikan 

berdasarkan perangkingan. Peneliti membagi atribut tersebut menjadi 3 bagian penting 

Atribut 
kuesioner 

ke- 

Kode UDCV ACV PGCV Ranking Golongan 
atribut 

1 EFF1 22,25 15,13 7,120 1 Atribut yang 
perlu 

membutuhkan 

perhatian 
khusus untuk 

evaluasi 

14 RES2 23,6 16,567 7,032 2 

4 FUL1 23,15 16,529 6,620 3 

9 CON3 22,7 16,389 6,310 4 

3 EFF3 
21,45 15,444 6,006 5 

10 CON4 23,15 17,625 5,787 6 Atribut yang 

perlu 

dipertahankan 

dan 

ditingkatkan 

lagi fungsinya 

11 PRI1 23,1 18,081 5,082 7 

8 CON2 22,95 17,901 5,049 8 

2 EFF2 21,2 16,324 4,876 9 

12 PRI2 4,61 18,209 4,840 10 

7 CON1 4,61 18,670 4,379 11 Atribut yang 

perlu 
dipertahankan 

fungsinya 

 

13 RES1 4,62 18,942 4,158 12 

6 FUL3 4,67 20,081 3,269 13 

5 FUL2 4,75 21,1 2,612 14 

15 RES4 4,81 22,895 1,154 15 
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didalamnya dimana di setiap atribut dibagi  mulai dari atribut yang perlu perlu dipertahankan 

fungsinya, dipertahankan dan ditingkatkan lagi fungsinya, dan perlu membutuhkan 

perhatikan kusus untuk di tingkatkan fungsinya. Adapun hasil pemetaan menggunakan hasil 

perangkingan dari masing-masing atribut adalah sebagai berikut. 

4.4.1 Atribut yang perlu membutuhkan perhatian khusus untuk evaluasi   

Golongan point terhadap atribut yang ketiga ini merupakan golongan point terpenting pada 

metode PGCV. Atribut yang masuk kedalam golongan ini  akan menjadi atribut yang perlu 

memiliki prioritas utama dalam peningkatan kualitas pelayanan. Hasil dari penggolangan 

menurut perangkinan PGCV mengacu pada 5 atribut yag memiliki ranking 5 besar point 

yang ada dalam analisis tersebut. Hasil perangkingan terhadap 5 atribut yang memiliki 

prioritas utama dapat dijelaskan sebagai berikut : 

a. Indikator EFF3 

Indikator atribut EFF3 merupakan bagian dari atribut ke-3 dari dimensi efficiency. Hasil 

nilai yang didapat dari indikator EFF3 ini adalah sebesar 6,006. Dari hasil nilai setinggi 

itu menjadikan indikator ini masuk kedalam golongan 5 besar point tertinggi dari nilai 

PGCV dengan menduduki peringkat 5 point terbesar yang ada dalam penelitian ini. 

Dikarenakan indikator EFF3 ini masuk kedalam golongan 5 besar tersebut maka indikator 

ini termasuk juga dalam golongan atribut indikator yang membutuhkan perhatian khusus 

untuk evaluasi guna meningkatkan fungsinya. Secara garis besar indikator ini memiliki 

arti apakah halaman yang terdapat aplikasi BRImo dapat diakses dengan cepat. Dengan 

masuknya indikator EFF3 dalam golongan ini menandakan bahwasannya  akses halaman 

yang ada dialam aplikasi BRImo masih tidak maksimal harus perlu melakukan 

peninjauan ulang dan pengevaluasian besar terkait hal ini. Evaluasi dapat dilakukan 

dengan cara meningkatkan peninjauan terhadap halaman halaman yang terdapat pada 

aplikasi BRImo guna mendapatkan hasil kira kira apa yang membuat aplikasi BRImo 

masuk kurang maksimal dalam melakukan loading yang terjadi pada setiap halaman yang 

terdapat pada aplikasi tersebut.  

 

b. Idikator CON3 

Indikator atribut CON3 merupakan bagian dari atribut ke-3 dari dimensi contact. Hasil 

nilai yang didapat dari indikator CON3 ini adalah sebesar 6,310. Dari hasil nilai setinggi 

itu menjadikan indikator ini masuk kedalam golongan 5 besar point tertinggi dari nilai 

PGCV dengan menduduki peringkat 4 point terbesar yang ada dalam penelitian ini. 

Dikarenakan indikator CON3 ini masuk kedalam golongan 5 besar tersebut maka 

indikator ini termasuk juga dalam golongan atribut indikator yang membutuhkan 

perhatian khusus untuk evaluasi guna meningkatkan fungsinya. Secara garis besar 

indikator ini memiliki arti apakah pihak aplikasi BRImo memberikan jaminan adanya 

pemberian saran yang konsisten saat pengguna memberikan pelaporan keluhan . Dengan 

masuknya indikator EFF3 dalam golongan ini menandakan bahwasannya  pemberian 

saran yang dilakukan oleh pihak BRImo terhadap laporan keluhan yang dialami oleh 

pengguna masih tidak konsisten dan  harus perlu melakukan peninjauan ulang dan 

pengevaluasian besar terkait hal ini. Evaluasi dapat dilakukan dengan cara meningkatkan 

peninjauan ulang terhadap customer service yang terdapat pada aplikasi BRImo guna 

mendapatkan hasil kira kira apa yang membuat aplikasi BRImo masih kurang konsisten 
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dalam melakukan pemberian saran terhadap pelaporan masalah yang dialami oleh 

pengguna.  

 

 

 

c. Indikator FUL1 

Indikator atribut FUL1 merupakan bagian dari atribut ke-1 dari dimensi fullfillment. Hasil 

nilai yang didapat dari indikator FUL1 ini adalah sebesar 6,620. Dari hasil nilai setinggi 

itu menjadikan indikator ini masuk kedalam golongan 5 besar point tertinggi dari nilai 

PGCV dengan menduduki peringkat 3 point terbesar yang ada dalam penelitian ini. 

Dikarenakan indikator FUL1 ini masuk kedalam golongan 5 besar tersebut maka 

indikator ini termasuk juga dalam golongan atribut indikator yang membutuhkan 

perhatian khusus untuk evaluasi guna meningkatkan fungsinya. Secara garis besar 

indikator ini memiliki arti apakah pihak aplikasi BRImo dapat menyelesaikan proses 

traner yang terjadi dengan cepat . Dengan masuknya indikator FUL1 dalam golongan ini 

menandakan bahwasannya  penyelesaian proses traner yang terjadi  masih dilakukan 

dengan kurang maksimal dan  harus perlu melakukan peninjauan ulang dan 

pengevaluasian besar terkait hal ini. Evaluasi dapat dilakukan dengan cara meningkatkan 

peninjauan ulang terhadap server yang terdapat pada aplikasi BRImo apakah sudah 

berjalan secara maksimal atau belum sehingga dapat membuat aplikasi BRImo masih 

kurang maksimal dalam melakukan penyelesaian terhadap proses tranfer yang sedang 

dilakukan oleh pengguna.  

 

d. Indikator RES2 

Indikator atribut RES2 merupakan bagian dari atribut ke-2 dari dimensi responsive. Hasil 

nilai yang didapat dari indikator RES2 ini adalah sebesar 7,032. Dari hasil nilai setinggi 

itu menjadikan indikator ini masuk kedalam golongan 5 besar point tertinggi dari nilai 

PGCV dengan menduduki peringkat 2 point terbesar yang ada dalam penelitian ini. 

Dikarenakan indikator RES2 ini masuk kedalam golongan 5 besar tersebut maka 

indikator ini termasuk juga dalam golongan atribut indikator yang membutuhkan 

perhatian khusus untuk evaluasi guna meningkatkan fungsinya. Secara garis besar 

indikator ini memiliki arti apakah pihak aplikasi BRImo memberikan opsi pengembalian 

uang terhadap proses tranfer yang mengalami kegagalan . Dengan masuknya indikator 

RES2 dalam golongan ini menandakan bahwasannya  proses pengembalian uang terhadap 

proses tranfer yang mengalami kegagalan masih dilakukan dengan kurang maksimal dan  

harus perlu melakukan peninjauan ulang dan pengevaluasian besar terkait hal ini. 

Evaluasi dapat dilakukan dengan cara meningkatkan peninjauan ulang terhadap server 

dan juga system yang terdapat pada aplikasi BRImo apakah sudah berjalan secara 

maksimal atau belum sehingga dapat membuat aplikasi BRImo masih kurang maksimal 

dalam melakukan memberikan jaminan pengembalian uang yang cepat terhadap proses 

tranfer pengguna yang mengalami kegagalan. 

 

e. Indikator EFF1 

Indikator atribut EFF1 merupakan bagian dari atribut ke-1 dari dimensi efficiency. Hasil 

nilai yang didapat dari indikator EFF1 ini adalah sebesar 7,120. Dari hasil nilai setinggi 

itu menjadikan indikator ini masuk kedalam golongan 5 besar point tertinggi dari nilai 
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PGCV dengan menduduki peringkat pertama point terbesar yang ada dalam penelitian 

ini. Dikarenakan indikator EFF1 ini masuk kedalam golongan 5 besar tersebut maka 

indikator ini termasuk juga dalam golongan atribut indikator yang membutuhkan 

perhatian khusus untuk evaluasi guna meningkatkan fungsinya. Secara garis besar 

indikator ini memiliki arti apakah aplikasi BRImo dapat diakses dengan cepat . Dengan  

masuknya indikator EFF1 dalam golongan ini membuktikan bahwasannya  proses akses 

aplikasi ini masih kurang cepat dan cenderung lambat dan juga sering terjadinya 

severdown secara tiba tiba yang mengakibatkan cukup susahnya akses yang dilakukan 

untuk masuk pada aplikasi ini. Oleh karena hali ini termasuk hal yang sangat penting yang 

ada dalam pelayanan yang terdapat pada aplikasi BRImo, perlu adanya peninjauan ulang 

dan pengevaluasian besar terkait hal ini. Evaluasi dapat dilakukan dengan cara 

meningkatkan peninjauan ulang terhadap server terdapat pada aplikasi BRImo apakah 

sudah berjalan secara maksimal atau belum dan mencari apa yang masalah yang tejadi  

sehingga dapat membuat aplikasi BRImo sering mengalami server down dan berakibat 

kurang maksimalnya kecepatan akses yang dilakukan aplikasi BRImo. 

4.4.2 Atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan lagi fungsinya 

Di point ke dua ini merupakan golongan point dimana atribut perlu dipertahankan bahkan 

ditingkatkan lagi fungsinya agar mendapatkan nilai yang lebih maksimal dari pada 

sebelumnya. Atribut golongan point ke dua ini didapatkan dari penilaian nilai PGCV yang 

mendapatkan point yang berada para rangking 6-10 point dengan PGCV terkecil yang 

mengacu pada atribut m-service quality yang terlah dimodifikasi sesuai dengan object yang 

akan dilakukan penelitian.  Hasil dari pengklasifikasian terhadap atribut yang pertu 

dipertahankan dan ditingkatkan fungsinya  guna memaksimalkan poin yang didadapat 

menurut penelitian ini sebagai berikut. 

a. Indikator PRI2 

Indikator atribut PRI2 merupakan bagian atribut ke-2 dari dimensi privacy. Nilai yang 

didapat dari indikator PRI2 ini sebesar 4,840. Dari perolehan point tersebut, atribut ini 

mendapatkan golongan rangking 6-10 besar point terbesar yang didapat dari nilai PGCV 

dengan peringkat rangking 10 terkecil. Oleh karena itu atribut ini termasuk dalam 

golongan indikator yang perlu di pertahankan fungsinya dan juga mendapatkan saran 

untuk ditingkatkan lagi funginya guna bisa memaksimalkan point yang ada. Pada 

dasarnya atribut ini memiliki makna terhadap aplikasi BRImo dimana apakah aplikasi 

ini memberikan informasi mengenai perilaku transaksi pengguna yang terjai didalam 

aplikasi. Secara kesimpulan yang dilihat dari hasil perangkingan PGCV tersebut 

dinyatakan bahwa pihak BRImo sudah cukup maksimal dalam memberikan 

perlindungan informasi mengenai perilaku transaksi yang terjadi dalam aplikasi.  tertapi 

tidak bisa dipungkiri bahwa masih terdapat beberapa keluhan yang menjadi point seperti 

masih adanya sedikit banyak keraguan dari pengguna terhadap perlindungan informasi 

ini dikarenakan tidak ada bukti nyata yang dijelakan dalam aplikasi bahwa aplikasi telah 

menjanjikan perlindungan. Sehingga dari hal inilah menjadi alasan bagi pihak BRImo 

untuk dapat meningkatkan lagi fungsinya guna meningkatkan kepercayaan pengguna 

terhadap aplikasi BRImo. 

 

b. Indikator EFF2 
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Indikator atribut EFF2 merukapan bagian atribut ke-2 dari dimensi efficiency. Nilai yang 

didapat dari indikator ini sebesar 4,876. Dari perolehan point tersebut, atribut ini ikut 

menjadi golongan rangking 6-10 besar point yang didapatkan dari nilai PGCV yang ada 

dalam penilitan ini indikator EFF2 menempati peringkat rangking 9 terkecil point yang 

ada. Oleh karena itu indikator ini juga masuk dalam golongan dimana indikator EFF2 

perlu dipertahankan fungsinya dan juga mendapatkan saran untuk ditingkatkan 

fungsinya guna dapat memaksimalkan point yang ada. Pada dasarnya atribut ini 

memiliki makna berupa seberapa cepat akses aplikasi BRImo dapat melakukan transaksi 

tranfer. Secara kesimpulan yang dilihat dari hasil perangkingan PGCV tersebut dapat 

dinyatakan bahwa pihak BRImo sudah cukup maksimal dalam memberikan akses cepat 

tersebut. Tetapi tidak bisa dipungkiri bahwa masih terdapat keluhan dari pengguna yang 

menjadi point seperti contohnya masih cukup seringnya terjadinya server down yang 

terdapat pada aplikasi BRImo ketika akan melakukan akses pentransferan tersebut. 

Sehingga dari hal inilah menjadi alasan bagi pihak BRImo untuk dapat meningkatkan 

lagi fungsinya guna meningkat rating kepercayaan pengguna dan juga meningkatkan 

rating terhadap loyalitas pengguna terhadap aplikasi BRImo. 

 

c. Indikator CON2 

Indikator atribut CON2 merupakan bagian atribut ke 2 dari dimensi contact. Nilai yang 

didapat dari indikator ini sebesar 5,049. Jika dilihat dari perolehan point tersebut, maka 

atribut ini masuk menjadi golongan indikator dengan rangking 6-10 besar point yang 

didapatkan dari nilai PGCV yang ada yang menenpati peringkat rangking 8 besar point 

terkecil yang ada. Dikarenakan indikator ini masuk dalam golongan rangking tersebut 

maka indikator ini masuk dalam golongan dimana indikator ini perlu dipertahankan 

fungsinya dan juga mendapatkan saran untuk ditingkatkan fungsinya guna dapat 

memaksimalkan point yang ada. Atribut ini menjelaskan mengenai seberapa tinggi 

jaminan yang diberikan oleh pihak BRIo terhadap keraamahan layanan saat pengguna 

memberikan pelaporan sebuah keluhan yang terjadi dalam aplikasi BRImo. Jika dilihat 

dari hasil perangkingan tersebut, dapat dinyatakan bahwa pihak BRImo sudah cukup 

maksimal dalam memberikan jaminan keramahan saat pengguna memberikan pelaporan 

sebuah keluhan. Tetapi juga tidak dapat dipungkiti bahwa juga masih terdapat keluhan 

dari pengguna terhadap point ini seperti masih cukup ada saja pengguna yang 

mendapatkan balasan yang menurut pengguna kurang ramah. Sehingga dari situlah 

perlu adanya evaluasi yang dilakukan pihak BRImo untuk dapat meningkat lagi fungsi 

guna menaikkan rating loyalitas yang lebih maskimal kepada aplikasi BRImo. 

 

d. Indikator PRI1 

Indikator atribut PRI1 merupakan bagian atribut ke-1 dari dimensi privacy.  Nilai yang 

didapat dari indikator ini sebesar 5,082 yang menjadikan indikator ini masuk dalam 

golongan indikator dengan rangking 6-10 besar point yang didapatkan dari nilai PGCV 

yang ada dengan menempati peringkat rangking 7 besar point terkecil yang ada. 

Dikarenakan indikator ini masuk dalam golonga rangking tersebut maka indikator ini 

masuk dalam golongan diaman indikator ini perlu dipertahankan fungsinya dan juga 

mendapatkan saran untuk ditingkatkan lagi fungsinya guna dapat memaksimalkan point 

yang ada. Secara garis besar indikator ini menjelaskan bagaimana aplikasi BRImo 

menjamin perlindungan informasi secara menyeluruh mengenai data M-Banking 
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penggua. Jika dilihat dari hasil perangkingan tersebut, dapat dinyatakan bahwa pihak 

BRImo sudah cukup maksimal dalam memberikan jaminan perlindungan informasi 

secara menyeluruh terhadap data M-Banking pengguna. Tetapi juga tidak dapat 

dipungkiri bahwa juga masih terdapat keluhan dari pengguna terhadap point ini seperti 

contohnya seperti kasus akhir akhir ini yang terjadi terhadap kehawatiran keamanan data 

M-Banking pengguna yang dirasa masih dapat dibobol untuk dimanfaatkan secara 

pribadi oleh orang yang tidak bertanggung jawab. Hal ini lah yang menjadi perhatian 

bagi pihak brimo untuk dapat meningkatkan keamanan yang terjadi pada aplikasi 

BRImo guna memberikan rasa aman kepada pengguna ketika pengguna memberikan 

informai data M-Banking kepada pihak BRImo. 

 

e. Indikator CON4 

Indikator atribut CON4 merupakan bagian atribut ke-3 dari dimensi contact. Nilai yang 

didapat dari indikator ini sebesar 5,787 yang menjadikan indikator ini masuk dalam 

golongan indikator dengan rangking 6-10 besar point yang didapatkan dari nilai PGCV 

yang ada dengan menempati peringkat rangking 6 point terkecil yang ada. Dikarenakan 

indikator ini masuk dalam golongan rangking tersebut maka indikator ini masuk dalam 

golongan dimana indikator ini perlu dipertahankan fungsinya dan juga mendapatkan 

saran untuk ditingkatkan fungsinya guna dapat memaksimalkan point yang ada. Pada 

dasarnya atribut ini menjelaskan mengenai seberapa tinggi jaminan yang diberikan oleh 

pihak BRImo terhadap keraamahan dalam pemberian solusi layanan saat pengguna 

memberikan pelaporan sebuah keluhan yang terjadi dalam aplikasi BRImo. Jika dilihat 

dari hasil perangkingan tersebut, dapat dinyatakan bahwa pihak BRImo sudah cukup 

maksimal dalam memberikan jaminan keramahan pemberian solusi saat pengguna 

memberikan pelaporan sebuah keluhan. Tetapi juga tidak dapat dipungkiri bahwa juga 

masih terdapat keluhan dari pengguna terhadap point ini seperti masih ada saja 

pengguna yang mendapatkan balasan dalam penyampaian pemberian solusi menurut 

pengguna masih kurang ramah. Sehingga dari situlah perlu adanya evaluasi yang 

dilakukan pihak BRImo untuk dapat meningkat lagi fungsi guna menaikkan rating 

loyalitas yang lebih maskimal kepada aplikasi BRImo. 

4.4.3 Atribut yang perlu dipertahankan fungsinya 

Point atribut yang perlu dipertahankan fungsinya ini merupakan point dimana terdapat 

5 atribut dari penilaian yang dilakukan menggunakan oleh metode PGCV. Metode ini 

mendapatkan rangking dengan penilaian nilai PGCV dengan rangking 5 besar poin PGCV 

terkecil yang mengacu pada atribut m-service quality  yang telah dimodifikasi sesuai dengan 

objek yang akan dilakukan penelitian. Hasil dari pengklasifikasian terhadap atribut yang 

perlu dipertahankan fungsinya ini menurut perangkingan terdapat 5 atribut yaitu 

a. Indikator RES4 

Indikator atribut RES4 merupakan bagian dari atribut ke-3 dari dimensi responsive. 

Nilai point PGCV yang didapat adalah sebesar 1,154, sehingga atribut ini mendapatkan 

nilai terendah dari keseluruhan atribut yang di gunakan dalam menganalisis penelitian 

ini. Artibut ini menejelaskan mengenai seberapa responsive aplikasi mobile BRImo 

menawarkan jaminan yang berarti pada pengguna seperti contohnya memberikan struk 

bukti terhadap tranfer yang telah dilakukan. Secara kesimpulan yang dilihat dari 
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perangkingan PGCV tersebut dapat dinyatakan bahwa Pihak BRImo sudah melakukan 

dengan maksimal dalam memberikan struk bukti tranfer yag telah dilakukan oleh 

pengguna. 

 

 

b. Indikator FUL2 

Indikator atribut FUL2 merupakan bagian dari atribut ke-2 dari dimensi fulfillment. 

Nilai dari point PGCV yang didapat dari indikator ini adalah sebesar 2,612. Dari 

perolehan point atribut ini mendapatkan rangking dengan nilai 2 terendah dari 

keseluruhan atribut yang ada. Didalam indikator FUL2 ini menjelaskan mengenai 

seberapa kinerja dan kepentingan dari aplikasi BRImo menjanjikan tranfer yang terjadi 

akan sampai pada penerima. Secara kesimpulanyang dilihat dari perangkingan PGCV 

tersebut dapat dinaakan bahwasannya pihak BRImo sudah melakukan dengan maksimal 

upaya dalam melakukan penjajian terhadap tranfer yang terjadi akan sampai ke 

penerima.  

c. Indikator FUL3 

Indikator FUL3 merupakan bagian dari atribut ke-3 dari dimensi fulfillment. Nilai yang 

didapat dari point PGCV pada indikator ini sebesar 3,269 yang menandakan nilai ini 

lebih kecil disbanding dengan 12 atribut yang lainnya. Secara garis besar atribut ini 

menjelaskan bagaimana kesiapan aplikasi BRImo menyediakan sejumlah uang yang 

sesuai saat proses pentranferan terjadi. Jika dilihat dari perangkingan PGCV dapat 

diambil kesimpulan bahwa pihak aplikasi mobile BRImo telah secara maksimal 

menyediakan sejumlah uang yang sesuai saat proses pentranferan terjadi. 

d. Indikator RES1 

Indikator RES 1 merupakan bagian dari atribut ke-1 yang terdapat pada dimensi 

Responsive. Nilai yang didapat dari indikator RES 1 ini sbesar 4,158. Dari perolehan 

point, atribut ini mendapatkan rangking dengan nilai 4 terandah dari keseluruan point 

atribut yang ada. Indikator RES1 ini menjelelaskan mengenai penyediaan kontak admin 

untuk menghubungi perusahaan. Jika dilihat dari peragkingan PGCV dapat diambil 

kesimpulan bahwa pihak aplikasi mobile BRImo sudah melakukan secara maksimal 

untuk menediakan kontak admin yang digunakan untuk menghubungi perusahaan. 

e. Indikator CON1 

Indikator CON1 merupakan bagian dari atribut ke-1 yang terdapat pada dimensi contact. 

Nilai yang didapat dari indikator CON1 ini sebesar 4,379. yang menandakan nilai ini 

lebih kecil disbanding dengan 10 atribut yang lainnya. Secara garis besar indikator 

CON1 ini menjelaskan mengenaai pemberian jaminan yang dilakukan oleh aplikasi 

BRImo terhadap keamanan informasi pribadi pengguna dengan tidak membagiak 

informasi pengguna kepada aplikasi atau situs lain. jika dilihat dari perangkingan PGCV 

dapat diambil kesimpulan bahwa pikah aplikasi mobile BRImo sudah secara maksimal 

memberikan jaminan untuk tidak membagikan informasi pribadi pada aplikasi atau situs 

lain. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan dari hasil analisis yang dilakukan peneliti dengan menggunakan 

kombinasi metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Value 

(PGCV) dengan bantuan model dari modifikasi m-service quality, maka didapatkan 

beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil analisis dari m-service quality modifikasi sebagai model penelitian 

didapatkan bahwa secara keseluruhan rata-rata nilai kinerja sebesar 3,19 dan rata-rata 

nilai kepentingan/harapan sebesar 4,585 sehingga dapat disimpulkan menurut 

perhitungan selisih gap yang dihasilkan secara keseluruhan sebesar -0,672. Dengan  

adanya gap tersebut membuktikan bahwa secara keseluruhan kualitas layanan BRImo 

belum sepenuhnya maksimal sesuai ekspektasi/harapan pelanggan, tetapi dapat 

dikatakan gap yang dihasilkan masih terbilang cukup rendah sehingga secara kualitas 

layanan BRImo sudah cukup baik. Kemudian jika kita meihat dari analisis gap dan 

dilakukan perangkingan didapati bahwa rangking gap terbesar didapatkan oleh 

indikator RES2 yang berkaitan dengan penawaran jaminan pengembalian uang jika 

tranfer gagal dilakukan, indikator atribut tersebut membuktikan bahwa jaminan 

pengembalian terhadap pentraneran yang terjadi perlu menjadi perhatian khusus untuk 

kenyamanan dan juga keloyalitasan bagi penggunaan BRImo. 

2. Dilihat dari perhitungan metode Customer Satisfaction Index (CSI) didapatkan nilai 

hasil persentase kepuasan pelanggan sebesar 78,39%, jika dilihat menurut skala CSI 

hasil tersebut dikategorikan bahwa pelanggan merasa “puas” terhadap layanan BRImo 

secara keseluruhan. Hasil perhitungan kepuasan pelanggan tersebut berdasarkan pada 

perspektif pengguna BRImo. 

3. Berdasarkan analisis menggunakan metode Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

dihasilkan 15 perangkingan terhadap prioritas peningkatkan layanan yang terdapat 

pada aplikasi BRImo berdasarkan 5 dimensi dari m-service quality. Peneliti membagi 

menjadi 3 golongan besar yaitu atribut yang perlu dipertahankan fungsinya, atribut 

yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan lagi fungsinya dan juga atribut yang perlu 

membutuhkan perhatian khusus untuk evaluasi  guna meningkatkan f ungsinya. Atribut 

yang perlu membutuhkan perhatian khusus untuk ditingkatkan fungsinya sesuai 

dengan perangkingan tersebut adalah atribut dengan kode indikator EFF1 yang 

berkaitan dengan proses akses aplikasi ini masih kurang cepat dan cenderung lambat 

dan juga sering terjadinya severdown secara tiba tiba yang mengakibatkan cukup 

susahnya akses yang dilakukan untuk masuk pada aplikasi BRImo. Atribut dengan 
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kode indikator RES2 yang berkaitan dengan proses pengembalian uang terhadap 

proses tranfer yang mengalami kegagalan masih dilakukan dengan kurang maksimal. 

Atribut dengan kode indikator FUL1 yang berkaitan dengan penyelesaian proses traner 

yang terjadi  masih dilakukan dengan kurang maksimal. Indikator CON3 yang 

berkaitan dengan pemberian saran yang dilakukan oleh pihak BRImo terhadap laporan 

keluhan yang dialami oleh pengguna masih tidak konsisten. Atribut dengan kode 

indikator EFF3 yang berkaitan dengan pemberian saran yang dilakukan oleh pihak 

BRImo terhadap laporan keluhan yang dialami oleh pengguna masih tidak konsisten. 

Selain itu juga terdapat 5 indikator yang masuk kedalam golongan atribut yang perlu 

dipertahankan dan ditingkatkan lagi fungsinya adalah atribut dengan kode indikator 

CON4, PRI1, CON2, EFF2,PRI2 sedangkan 5 indikator lainnya masuk kedalam 

golongan atribut yang perlu dipertahankan fungsinya yaitu atribut dengan kode 

indikator CON1,RES1,FUL3,FUL2 dan RES4. 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang dapat 

peneliti berikan kepada pihak yang bersangkutan sebagai objek penelitian ataupun untuk 

penelitian kedepannya. 

1. Bagi objek penelitian yaitu BRImo perlu melakukan peninjauan ulang dan melakukan 

evaluasi guna meningkatkan kualitas layan untuk memenuhi kepuasan pengguna 

dimulai dari golongan atribut yang terdapat pada golongan atribut atribut yang perlu 

membutuhkan perhatian khusus untuk evaluasi  guna meningkatkan fungsinya, 

dilanjutkan kepada golongan atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan lagi 

fungsinya dan juga yang terakhir pada golongan atribut perlu dipertahankan fungsinya. 

2. Bagi penelitian selanjutnya dapat menggunakan margin error atau tingkat toleransi 

kesalahan yang lebih kecil yaitu 1% sehingga terdapat peningkatan akurasi analisis. 

Kemudian juga dapat memberikan cangkupan luas kepada analisis semua aspek yang 

terdapat pada aplikasi BRImo. sehingga model yang digunakan tidak hanya mencakup 

pada kualitas layanan kepuasan pelanggan pada aspek pentransferan dan juga customer 

service tetapi bisa lebih komplek daripada sebelumnya. 
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Saya Febrian Dhiya Ulhaq mahasiswa dari Universitas Pembangunan Nasional "Veteran" 

Yogyakarta Program Studi Sistem Informasi. Dalam rangka melengkapi data yang 
diperlukan untuk memenuhi tugas akhir, bersama ini menyampaikan kuesioner penelitian 
dengan judul "Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Layanan Aplikasi BRImo 

dengan metode Customer Statisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in Customer 

Value". Adapun penelitian ini sebagai syarat lulus jenjang S1. 
 
Berkaitan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan waktu dari Bapak/Ibu/Saudara/i 
selama kurang lebih 10 menit untuk mengisi secara lengkap kuesioner berikut sehingga 

berguna sebagai data dalam penelitian. 
 
Terdapat Kriteria untuk menjadi responden pada kuesioner yaitu: 
1. Berusia minimal 17 Tahun 

2. Pernah melakukan transaksi di BRImo minimal 1 kali dalam 3 bulan terakhir 
 
Adapun jawaban yang diberikan terkait pertanyaan tidak ada yang salah, dikarenakan 
segala bentuk data dn informasi yang diberikan hanya untuk kebutuhan penelitian semata 

dan dijamin kerahasiaannya. 
Atas perhatian waktu dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i Saya ucapkan terimakasih.  
Hormat Saya, 

Febrian Dhiya Ulhaq 

 

Identitas Diri  

Isi data berikut dengan jawaban yang sesuai dengan identitas dan kondisi anda,  

Nama : ……………………….. 

Jenis Kelamin  : o Laki-laki 

o Perempuan 

Usia (isikan dengan angka) : ……………… 

Pekerjaan  : o Pelajar 

o Mahasiswa 

o Karyawan swasta 

o Wiraswasta 
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o Lain-lain : ………… 

Lama menggunakan BRImo di : o < 3 bulan 

o 3 - 6 bulan 

o 6 - 12 bulan 

o >1 Tahun 

Kapan terakhir kali bertransaksi 

menggunakan aplikasi BRImo 

: o <1 bulan yang lalu 

o 2 bulan yang lalu 

o 3 bulan yang lalu 

o >3 bulan 

Alasan menggunakan BRImo : o Memudahkan transaksi 

o Pelayanan yang baik 

o Keamanan informasi pribadi 

o Terpercaya 

o Kelancaran dalam mengakses halaman 

o Lainnya : ……………… 

Bertransaksi lagi di BRImo : o Ya  

o Tidak 

 

Petunjuk Pengisian Kuesioner : 

1. Setiap pertanyaan memiliki dua tipe penilaian, yaitu: 

1) Kinerja 

Merupakan nilai untuk kinerja atau performa yang dirasakan dari penggunaan 

aplikasi BRImo. Semakin tinggi nilai yang diberikan oleh responden, maka anggapan 

kinerja terkait pertanyaan tersebut semakin baik.  

2) Kepentingan/Harapan 

Merupakan nilai untuk seberapa penting atau harapan yang ingin dirasakan dari 

pengguna aplikasi BRImo, semakin tinggi nilai yang diberikan oleh responden, maka 

atribut pertanyaan tersebut semakin penting atau responden berharap lebih pada atribut 

pertanyaan tersebut. 

NB: Gunakan rotasi layar landscape untuk memudahkan pengisian di smartphone. 

Pilihlah jawaban berdasarkan pengalaman anda menggunakan BRImo dari 5 (lima) skala 

penilaian kuesioner ini, adapun penjelasan dari skala penilaian ini adalah sebagai berikut: 

 

Skala Keterangan 

 Kuesioner Kinerja Kuesioner Kepentingan 

1 Sangat Tidak Setuju Sangat Tidak Penting 

2 Tidak Setuju Tidak Penting 

3 Netral Netral 

4 Setuju Penting 

5 Sangat Setuju Sangat Penting 
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Kuesioner : 

No Pertanyaan 

Nilai 

Kinerja  Kepentingan 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

1.  Apakah aplikasi BRImo dapat diakses dengan cepat            

2.  Apakah aplikasi BRImo dapat melakukan transaksi yang di akses 

dengan cepat? 

           

3.  Apakah halaman yang terdapat dalam aplikasi BRImo dapat 

dimuat dengan cepat? 

           

4.  Apakah aplikasi BRImo dapat menyelesaikan proses transaksi 

yang sedang terjadi dengan cepat? 

           

5.  Apakah aplikasi BRImo menyelesaikan transaksi sesuai dengan 

yang dijanjikan? 

           

6.  Apakah aplikasi BRImo menyediakan sejumlah uang yang sesuai 

saat proses pentranferan terjadi? 

           

7.  Apakah aplikasi BRImo memberikan jaminan untuk tidak 

membagikan informasi pribadi pada aplikasi atau situs lain? 

           

8.  Apakah aplikasi BRImo menjamin adanya keramahan layanan 

saat pengguna memberikan pelaporan sebuah keluhan? 

           

9.  Apakah aplikasi BRImo menjamin adanya pemberian saran yang 

konsisten saat pengguna memberikan pelaporan keluhan? 

           

10.  Apakah aplikasi BRImo menjamin keramahan dalam berbicara 

untuk memberikan solusi saat terjadi pelaporan sebuah keluhan? 

           

11.  Apakah aplikasi BRImo memberikan perlindungan informasi 

secara menyeluruh mengenai data M-Banking pengguna? 

           

12.  Apakah aplikasi BRImo memberikan perlindungan informasi 

mengenai perilaku transaksi pengguna yang terjadi di dalam 

aplikasi tersebut? 

           

13.  Apakah aplikasi BRImo menyediakan kontak admin untuk 

menghubungi perusahaan? 

           

14.  Apakah apikasi BRImo memberikan opsi pengembalian uang 

terhadap proses transaksi yang mengalami kegagalan? 

           

15.  Apakah aplikasi BRImo memberikan jaminan terhadap transaksi 
yang telah dilakukan pengguna? 

           

 

Adapun form kuesioner dapat di akses pada link berikut :  

https://s.id/SkripsiFebrianDhq 
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 Lampiran 2. Kuesioner Melalui Google Form 
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Lampiran 3. Distribusi Nilai r tabel 

Distribusi Nilai rtabel   

Signifikansi 5% dan 1% 

 

N 
The Level of Significance 

N 
The Level of Significance 

5% 1% 5% 1% 

3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 

4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 

5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 

6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 

7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 

8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 

9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 

10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 

11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 

12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 

13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 

14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 

15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 

16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 

17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 

18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 

19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 

20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 

21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 

22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 

23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 

24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 

25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 

26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 

27 0.381 0.487 150 0.159 0.210 

28 0.374 0.478 175 0.148 0.194 

29 0.367 0.470 200 0.138 0.181 

30 0.361 0.463 300 0.113 0.148 

31 0.355 0.456 400 0.098 0.128 

32 0.349 0.449 500 0.088 0.115 

33 0.344 0.442 600 0.080 0.105 

34 0.339 0.436 700 0.074 0.097 

35 0.334 0.430 800 0.070 0.091 

36 0.329 0.424 900 0.065 0.086 

37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081 

 

Keterangan :  

N : jumlah sampel yang digunakan. 
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Lampiran 4. Data 100 Responden 

no Timestamp Email Address Nama Jenis Kelamin Usia Pekerjaan 

Sudah berapa lama 

Menggunakan 
BRIMO 

Kapan Terakhir 
Kali 

menggunakan 
BRIMO 

bertransak

si kembali 
di BRImo ? 

1 
24/10/2022 
16:54:23 raihanagusnaufal@gmail.com AGUS RAIHAN NAUFAL Laki-Laki 23 Mahasiswa 6 - 12 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

2 
24/10/2022 
17:12:49 Parahitaniex3@gmail.com Niex Parahita  Perempuan 24 Perawat > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

3 
24/10/2022 
17:35:44 Kaanamkhoirul11@gmail.com Muhammad Khoirul Anam  Perempuan 20 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

4 
24/10/2022 
18:28:09 Ferya991@gmail.com Feri afrilliah  Perempuan 24 Pengusaha > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

5 
24/10/2022 
18:33:45 hensusansti@gmail.com Heni Susanti Perempuan 35 Ibu rumah tangga > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

6 
24/10/2022 

18:55:57 Intan.sugandhy@gmail.com intan sugandi Perempuan 22 Mahasiswa > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

7 
24/10/2022 
19:05:54 pratamaamonaa@gmail.com Monarizca Prian Prahara Perempuan 30 Guru > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

8 
24/10/2022 
19:11:28 

zhaxhaanggreani366@gmail.co
m Zhazha Perempuan 23 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

9 
24/10/2022 
19:17:38 budijenong88@gmail.com Budi Darmawan  Laki-Laki 25 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

10 
24/10/2022 
19:46:26 m.ilhamfk66@gmail.com Mukhammad Ilham Fikri  Laki-Laki 20 Karyawan Swasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

11 
24/10/2022 
19:54:57 muzaqiaji27@gmail.com Achmad Muzaqi Aji Laki-Laki 17 Pelajar < 3 Bulan 2 bulan yang lalu 

Ya 

12 
24/10/2022 
20:01:16 

pratamaadinuhroho30@gmail.c
om Pratama Adi Nugroho Laki-Laki 17 Pelajar 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

13 
24/10/2022 
20:18:53 rafaelhanggakarap@gmail.com Rafael Hanggakara Pramathana Laki-Laki 18 Mahasiswa < 3 Bulan 2 bulan yang lalu 

Ya 

14 
24/10/2022 
20:38:33 chintyagustin1411@gmail.com CHINTYA PUTRI AGUSTIN Perempuan 19 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

15 
24/10/2022 
21:03:32 daffaalkarim006@gmail.com Daffa Al Fajri Laki-Laki 18 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

16 
24/10/2022 
23:02:56 oktafiyanti38@gmail.com OKTAFIYANTI Perempuan 26 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

17 
25/10/2022 

6:02:40 kharis.kurnia123@gmail.com dari cowo yg paling ganteng Laki-Laki 22 pegawai bumn > 1 Tahun 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

18 
25/10/2022 

8:42:17 muharyadi01@gmail.co Muhamad Haryadi Laki-Laki 53 Wiraswasta 3 - 6 Bulan 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

19 
25/10/2022 

8:49:09 henry99yk@gmail.com Henry Setyo Nugroho Laki-Laki 38 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

20 
25/10/2022 
11:49:32 whygeorgeos@gmail.com Nur wahyu p Laki-Laki 35 Karyawan Swasta 6 - 12 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

21 
25/10/2022 
12:06:17 hendra.adhie5@gmail.com Hendra a Laki-Laki 23 Karyawan Swasta 6 - 12 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

22 
25/10/2022 
13:19:16 dotoraharjo@gmail.com Doto raharjo Laki-Laki 40 Wiraswasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

23 
25/10/2022 
13:41:54 mas.trinur@gmail.com Tri nur  Laki-Laki 33 Karyawan Swasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

24 
25/10/2022 
14:02:37 dwianangsury@gmail.com Dwi anang s Laki-Laki 19 penjaga keamanan < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

25 
25/10/2022 
14:04:11 y.yohanes01@gmail.com Yohanes Eka Admadja Laki-Laki 34 Wiraswasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

26 
25/10/2022 
14:19:12 taufikrahmadi3@gmail.com Taufik Rahmadi Laki-Laki 29 Wiraswasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

27 
25/10/2022 
15:52:32 nionix182@gmail.com Danang Wijayanto  Laki-Laki 33 Wiraswasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

28 
25/10/2022 

15:53:25 dewisanda88@gmail.com Sanda puspita dewi Perempuan 34 Karyawan bumn < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

29 
25/10/2022 
15:53:59 arifinimam1972@gmail.com  Imam Muhammad Arifin Laki-Laki 50 Wiraswasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

30 
25/10/2022 
16:26:07 widiputra21@yahoo.com Widiputra Laki-Laki 25 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

31 
25/10/2022 
16:33:33 krizdiantara@gmail.com Krisdiantara Laki-Laki 34 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

32 
25/10/2022 

16:35:56 dwisulistyanto11@gmail.com Dwi sulistyanto Laki-Laki 38 Karyawan Swasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

33 
25/10/2022 
16:36:11 ritahastiningsih@gmail.com Rita Hastiningsih Perempuan 43 Wiraswasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

34 
25/10/2022 
16:38:49 all.zooble@gmail.com Anwar Laki-Laki 30 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

35 
25/10/2022 
16:39:40 andykussuma@gmail.com Andhi kusuma Laki-Laki 29 Wiraswasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

36 
25/10/2022 
16:43:35 dwiardiyant@gmail.com Dwi Ardiyanto  Laki-Laki 25 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

37 
25/10/2022 
16:59:54 leviyasinta5@gmail.com Levi Yasinta Ananda Perempuan 20 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

38 
25/10/2022 
17:01:42 amasita16@gmail.com Ama rasitasari Perempuan 28 Karyawan Swasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

39 
25/10/2022 
17:09:17 devirmadani@gmail.com Devi ramadani Perempuan 20 Karyawan Swasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

40 
25/10/2022 
17:33:55 hanariska1804@gmail.com Hana Riska Perempuan 22 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

41 
25/10/2022 
18:55:27 rianasavi3@gmail.com Riana sekar savitri Perempuan 20 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

42 
26/10/2022 

7:53:19 trisupriyatin21@gmail.com Tri Supriyatin Perempuan 51 Karyawan Swasta > 1 Tahun 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

43 
26/10/2022 

8:40:56 danielbuffawilson@gmail.com Daniel Buffa Rodan Raharjo  Laki-Laki 38 Karyawan Swasta > 1 Tahun 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

44 
26/10/2022 

8:45:56 sanjaya_dunk@yahoo.com Rusli Sanjaya Laki-Laki 33 Karyawan Swasta 6 - 12 Bulan 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

45 
26/10/2022 

8:45:58 dedyiskandar91.di@gmail.com apt. Dedy Iskandar, S.Farm Laki-Laki 31 Karyawan Swasta > 1 Tahun 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

46 
26/10/2022 

8:46:12 
bondanwinarno2014@gmail.co

m BONDAN W Laki-Laki 36 Karyawan Swasta 6 - 12 Bulan 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

47 
26/10/2022 

8:46:57 atengwidodo33@gmail.com franciscus ateng widodo Laki-Laki 52 Karyawan Swasta > 1 Tahun 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

48 
26/10/2022 

8:49:01 supriyati1januari@gmail.com Supriyati Perempuan 50 Ibu rumah tangga  > 1 Tahun 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

49 
26/10/2022 

8:57:19 jennyferawinantu09@gmail.com Jenny Perempuan 45 Karyawan Swasta < 3 Bulan 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

50 
26/10/2022 

9:03:07 rusmiyatianik@gmail.com Anik Rusmiyati Perempuan 32 Karyawan Swasta > 1 Tahun 
< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

51 
26/10/2022 
13:57:54 garudadewa99@gmail.com Garuda Dewa Mahardhika  Laki-Laki 23 Wiraswasta 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

52 
26/10/2022 
13:58:40 naftaliaaa9@gmail.com Naftalia Jelita Perempuan 19 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

53 
26/10/2022 
14:02:29 3pripamuj1@gmail.com Epri Pamuji Laki-Laki 19 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 2 bulan yang lalu 

Ya 
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no Timestamp Email Address Nama Jenis Kelamin Usia Pekerjaan 
lama menggunakan 

BRImo ? 
jumlah transaksi 

bertransak

si kembali 
di BRImo ? 

54 
26/10/2022 
14:33:01 Probocabriantoro56@ gmail.c om Probo CB Laki-Laki 23 Freelance < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

55 
26/10/2022 
14:53:17 isyana.aryanti2005@gm ai l.com ISYANA ARYANTI Perempuan 17 Pelajar 3 - 6 Bulan 2 bulan yang lalu 

Ya 

56 
26/10/2022 
14:58:46 farahsabila.1224@gm ail.c om Qonita Farah Sabila Perempuan 20 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

57 
26/10/2022 
15:47:09 arfilutfina0704@gm ai l.com Arfi Lutfiana Asrofah Perempuan 19 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

58 
26/10/2022 
16:22:04 rima.restiana112@gmai l.com Rima Restiana Perempuan 19 Karyawan Swasta < 3 Bulan 2 bulan yang lalu 

Ya 

59 
26/10/2022 
18:16:49 cofitamaudi@gmail.c om maudy Perempuan 22 Karyawan Swasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

60 
26/10/2022 
18:21:09 pipitnugraheni14@gm ail.c om Nugraheni Fitriana Perempuan 19 Mahasiswa > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

61 
26/10/2022 

18:21:17 whyfitriana@gmail.com Nana Perempuan 24 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

62 
26/10/2022 
18:22:56 kristinabieber586@gmai l.com Kristina lestari Perempuan 20 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

63 
26/10/2022 
18:37:10 indahsetiowati27@gmai l.com Indah Setiowati  Perempuan 19 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

64 
26/10/2022 
18:53:24 tofatamanna33@gmail.com Mustofa N Tamanna Laki-Laki 22 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

65 
26/10/2022 
18:57:09 websindy89@gm ail.c om Shindy Cahya Dwi Utami Perempuan 19 Mahasiswa < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

66 
26/10/2022 
19:01:02 oninuraidah@gmail.com Oni Nur A'idah Perempuan 19 Mahasiswa > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

67 
26/10/2022 
19:03:15 veniyuliana85@gm ai l.com Veni Yuliana  Perempuan 19 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 2 bulan yang lalu 

Ya 

68 
26/10/2022 
19:22:37 pamungkasdewi08@ gm ail.c om Dewi Sri Pamungkas Perempuan 21 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

69 
26/10/2022 
19:27:17 ekojuliyanto472000@ gmail.com Eko Juliyanto  Laki-Laki 22 Wiraswasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

70 
26/10/2022 

22:06:55 mmahmud17.mm@gmail.com Muchammad Mahmud Laki-Laki 22 Karyawan Swasta > 1 Tahun 

< 1 bulan yang 

lalu 
Ya 

71 
26/10/2022 
22:09:54 eeembom@gmail.com feolin Laki-Laki 20 Karyawan Swasta < 3 Bulan 

< 1 bulan yang 
lalu 

Ya 

72 
26/10/2022 
22:10:09 dyaha476@gmai l.com Dyah Ayu Anggarani Safitri Perempuan 19 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

73 
26/10/2022 
22:20:08 bulastri2093@gm ail.c om Sulastri Perempuan 45 Ibu rumah tangga 6 - 12 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

74 
26/10/2022 
22:31:58 pandhukhanif43@gmai l.com Pandhu khanif Laki-Laki 19 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

75 
26/10/2022 
22:39:17 alealle01ss@gm ai l.com Saeful maruf Laki-Laki 39 Wiraswasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

76 
26/10/2022 
22:44:35 srcallcell200508@ gmail.com Almas Laki-Laki 17 Pelajar 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

77 
26/10/2022 
22:46:55 srcbunga2808@gmail.com Bunga Perempuan 17 Pelajar 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

78 
26/10/2022 
23:00:28 hendrawan10pr as etyo@ gmail.com Hendrawan Laki-Laki 45 Karyawan Swasta 6 - 12 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

79 
26/10/2022 
23:09:12 riyantiagustina55@gm ai l.com Agustina Perempuan 31 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

80 
26/10/2022 
23:10:41 bipratiwi@gmail.c om pratiwi Perempuan 35 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

81 
26/10/2022 
23:13:51 donnie3yunari@gm ai l.com donnie Laki-Laki 34 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

82 
26/10/2022 
23:15:38 indahrahma1967@ gmail.c om indah Perempuan 57 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

83 
26/10/2022 

23:16:56 ruthgandhes@gmail.com Gandhes Perempuan 43 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 
Ya 

84 
26/10/2022 
23:18:17 aristin90@gmail.com Aristin Perempuan 31 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

85 
26/10/2022 
23:19:57 ricco.yunio@gmail.com Ricco Laki-Laki 37 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

86 
26/10/2022 
23:21:10 azisragil2012@ gmail.com Ngaziz Laki-Laki 20 Mahasiswa 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

87 
27/10/2022 

6:32:34 
ahmadsetiawannugr oho1234@gm

ail.com Ahmad Setiawan Nugroho Laki-Laki 20 Mahasiswa 6 - 12 Bulan 2 bulan yang lalu 
Ya 

88 
27/10/2022 

9:09:25 rplexchanger2@gmail.com NGAINUR ROFIQ  Laki-Laki 23 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 
Ya 

89 
27/10/2022 

9:11:08 rendiasami743@ gm ail.c om Rendi Laki-Laki 23 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 
Ya 

90 
27/10/2022 
13:26:47 dinar.fenny88@gmail.com Dinar Perempuan 27 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

91 
27/10/2022 
13:28:38 rizkiharyanti55@gm ai l.com kiki Perempuan 23 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

92 
27/10/2022 

13:30:26 sigitbimantoro48@ gmail.com sigit Laki-Laki 26 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 
Ya 

93 
27/10/2022 
13:32:15 ngaisah611@gm ai l.com icha Perempuan 35 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

94 
27/10/2022 

13:33:40 saefnwr.39@gmail.com rico Laki-Laki 26 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 
Ya 

95 
27/10/2022 
13:56:21 ilyah.yulianti@gm ail.c om Yuli Perempuan 34 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

96 
27/10/2022 

14:07:00 Suryantikalirancang@ gmail.c om Jasmine Perempuan 36 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 
Ya 

97 
27/10/2022 
14:08:20 khoniahtri@gmail.c om Niah Perempuan 34 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

98 
27/10/2022 
14:18:29 julisetiawan494@ gmail.com Awan Laki-Laki 31 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

99 
27/10/2022 
14:20:24 probokeren@gmail.com Probo Laki-Laki 26 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 

100 
27/10/2022 
14:22:04 kalirancangsumiy ati@ gmail.c om Sumiyati Perempuan 35 Karyawan Swasta 3 - 6 Bulan 3 bulan yang lalu 

Ya 
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Lampiran 5. Data Preferensi Minat Beli dan Alasan Memilih BRImo 

No Apa alasan menggunakan BRImo ? No Apa alasan menggunakan BRImo ? 

1 Memudahkan transaksi, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya 51 Memudahkan transaksi 
2 Memudahkan transaksi 52 Memudahkan transaksi 

3 
Memudahkan transaksi, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya, Kelancaran dalam mengakses 
halaman 

53 
Terpercaya 

4 Memudahkan transaksi 54 Memudahkan transaksi 

5 Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi 55 Memudahkan transaksi 

6 
Memudahkan transaksi 

56 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

7 Memudahkan transaksi 57 Memudahkan transaksi 

8 Memudahkan transaksi, Keamanan informasi pribadi 58 Memudahkan transaksi 
9 Memudahkan transaksi 59 Memudahkan transaksi 

10 
Memudahkan transaksi 

60 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

11 Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi 61 Terpercaya 

12 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya, Kelancaran 
dalam mengakses halaman 

62 
Memudahkan transaksi, Kelancaran dalam mengakses halaman 

13 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya, Kelancaran 
dalam mengakses halaman 

63 
Memudahkan transaksi 

14 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya, Kelancaran 
dalam mengakses halaman 

64 
Memudahkan transaksi 

15 Memudahkan transaksi 65 Memudahkan transaksi 

16 Memudahkan transaksi, Terpercaya 66 Memudahkan transaksi 

17 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya, Kelancaran 
dalam mengakses halaman 

67 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

18 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik 

68 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

19 Terpercaya 69 Karena memiliki kartu BRI 

20 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya, Kelancaran 
dalam mengakses halaman 

70 
Memudahkan transaksi 

21 
Memudahkan transaksi, Kelancaran dalam mengakses halaman 

71 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

22 Memudahkan transaksi 72 Pelayanan yang baik 
23 Memudahkan transaksi, Keamanan informasi pribadi 73 Memudahkan transaksi 

24 
Memudahkan transaksi 

74 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

25 Memudahkan transaksi 75 Keamanan informasi pribadi 

26 
Memudahkan transaksi 

76 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

27 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Terpercaya 

77 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 

Terpercaya 

28 
Memudahkan transaksi 

78 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

29 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya, Kelancaran 
dalam mengakses halaman 

79 
Memudahkan transaksi, Terpercaya 

30 
Memudahkan transaksi 

80 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

31 Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Kelancaran dalam mengakses halaman 81 Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik 

32 
Memudahkan transaksi 

82 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 

Terpercaya 

33 
Memudahkan transaksi, Kelancaran dalam mengakses halaman 

83 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

34 
Memudahkan transaksi 

84 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

35 
Memudahkan transaksi 

85 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

36 
Memudahkan transaksi 

86 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

37 
Memudahkan transaksi, Kelancaran dalam mengakses halaman 

87 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

38 Memudahkan transaksi 88 Memudahkan transaksi 

39 
Memudahkan transaksi 

89 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

40 Memudahkan transaksi 90 Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi 

41 
Memudahkan transaksi 

91 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 

Terpercaya 
42 Memudahkan transaksi 92 Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi 

43 
Memudahkan transaksi 

93 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

44 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, Terpercaya 

94 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

45 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik 

95 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

46 
Memudahkan transaksi 

96 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

47 
Memudahkan transaksi 

97 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

48 
Memudahkan transaksi 

98 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

49 
Memudahkan transaksi 

99 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 

50 
Memudahkan transaksi 

100 
Memudahkan transaksi, Pelayanan yang baik, Keamanan informasi pribadi, 
Terpercaya 
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Lampiran 6. Data Jawaban Kuesioner Kinerja 

Data Jawaban Kuesioner Kinerja (Performance) 

No EFF1 EFF2 EFF3 FUL1 FUL2 FUL3 CON1 CON2 CON3 CON4 PRI1 PRI2 RES1 RES2 RES4 TOTAL 
1 3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 64 
2 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 5 4 4 3 5 59 
3 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
4 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 60 
5 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
6 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
7 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
8 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
9 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 

10 3 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 3 5 58 
11 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
12 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
13 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
14 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
15 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 61 
16 3 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 5 60 
17 3 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 58 
18 4 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 62 
19 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 66 
20 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 66 
21 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 61 
22 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 67 
23 4 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 65 
24 4 4 4 5 4 4 4 3 3 5 4 4 5 5 4 62 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 
26 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 65 
27 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
28 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 63 
29 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 67 
30 4 5 4 4 4 3 5 3 3 3 3 4 5 4 5 59 
31 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 67 
32 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 51 
33 4 3 3 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 5 5 60 
34 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 70 
35 3 3 3 4 5 5 5 3 4 3 5 5 5 4 5 62 
36 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 55 
37 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 68 
38 4 4 4 5 4 3 5 4 3 3 4 4 5 3 4 59 
39 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 69 
40 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
41 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 68 
42 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 5 62 
43 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 
44 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
45 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
46 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 53 
47 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 66 
48 3 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 5 60 
49 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
50 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
51 3 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 59 
52 3 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 59 
53 3 4 5 3 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 60 
54 3 4 5 3 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 5 58 
55 3 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 59 
56 3 4 5 3 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 5 59 
57 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
58 3 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 59 
59 4 3 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 3 5 59 
60 3 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 59 
61 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 59 
62 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
63 3 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 60 
64 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
65 3 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 59 
66 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 71 
67 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
68 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
69 3 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
70 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
71 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
72 3 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 56 
73 3 4 3 3 4 5 3 4 3 3 4 4 3 3 5 54 
74 3 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 5 5 62 
75 4 3 3 4 5 4 3 3 4 4 3 4 3 4 5 56 
76 4 3 3 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 5 57 
77 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 58 
78 4 4 3 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 58 
79 4 4 3 4 4 3 5 4 5 4 3 4 3 4 5 59 
80 4 5 3 4 4 3 5 4 3 4 3 5 3 4 5 59 
81 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 5 54 
82 3 3 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 5 56 
83 3 3 3 4 4 3 3 4 4 5 3 3 4 3 5 54 
84 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 5 52 
85 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 3 3 4 5 57 
86 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 3 4 5 56 
87 3 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 59 
88 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 54 
89 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 58 
90 4 3 3 3 4 4 3 5 4 3 4 3 3 4 5 55 
91 3 3 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 5 3 5 58 
92 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 5 54 
93 3 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 55 
94 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 5 54 
95 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 5 51 
96 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 51 
97 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 51 
98 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 5 53 
99 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 49 
100 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 49 

Total 340 385 360 357 445 430 405 390 361 375 390 395 410 351 476 5870 
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Lampiran 8. Data Jawaban Kuesioner Kinerja 

Data Jawaban Kuesioner Kepentingan (Importance) 

No EFF1 EFF2 EFF3 FUL1 FUL2 FUL3 CON1 CON2 CON3 CON4 PRI1 PRI2 RES1 RES2 RES4 TOTAL 
1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 
5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
6 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
7 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
8 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
9 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 

10 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
11 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
12 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
13 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
14 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
15 4 3 3 3 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 60 
16 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
17 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
18 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 3 4 3 4 62 
19 4 4 4 4 5 3 3 3 3 5 4 4 4 3 3 56 
20 3 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5 5 65 
21 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 61 
22 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 70 
23 3 3 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 60 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 65 
25 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 
26 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 65 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
28 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 68 
29 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 64 
30 5 5 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3 4 4 5 60 
31 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 5 65 
32 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 56 
33 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 5 3 5 5 64 
34 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 3 5 5 5 68 
35 4 4 4 4 5 5 5 3 4 3 5 5 5 4 5 65 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
37 4 5 3 5 3 5 3 3 4 3 5 3 5 3 3 57 
38 3 5 4 5 5 4 5 3 4 3 5 5 4 4 5 64 
39 4 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 67 
40 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
41 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 68 
42 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 
43 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 
44 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
45 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
46 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 
47 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 66 
48 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
49 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
50 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 69 
51 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 71 
52 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 71 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 73 
54 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 72 
55 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 71 
56 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 72 
57 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
58 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 71 
59 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 72 
60 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 70 
61 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 
62 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
63 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 
64 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
65 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 71 
66 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 71 
67 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
68 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
69 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 67 
70 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
71 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
72 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 69 
73 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 67 
74 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 71 
75 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 71 
76 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 72 
77 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 72 
78 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 71 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 
80 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 74 
81 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 71 
82 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 70 
83 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 72 
84 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 69 
85 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 70 
86 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 68 
87 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 71 
88 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 71 
89 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 71 
90 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 72 
91 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 71 
92 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 71 
93 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 71 
94 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 70 
95 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 66 
96 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 62 
97 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 66 
98 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 68 
99 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 66 
100 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 68 

Total 445 424 429 463 475 467 461 459 454 463 462 461 462 472 481 6878 
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Lampiran 7. Hasil Uji Validitas Kinerja  

*VAR00016 = total 
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas Kepentingan  

*VAR00016 = total 
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Lampiran 9. Hasil Uji Reliabilitas Kinerja 
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Lampiran 10. Hasil Uji Reliabilitas Kepentingan/Harapan 
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Lampiran 11. Perhitungan CSI DAN PGCV di dalam Exel 

 
 

 




