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	[bookmark: _Hlk121388650]ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penggunaan fitur, keamanan, dan kualitas layanan BRImo terhadap kepuasan nasabah. Studi kasus dilakukan pada nasabah BRI Unit Suboh Situbondo yang menggunakan aplikasi BRImo. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan kuesioner. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik simple random sampling dengan jumlah sampel sebanyak 95 orang, dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya, yang dibagikan secara langsung kepada nasabah BRI Unit Suboh Situbondo yang menggunakan aplikasi BRImo. Kuesioner mengukur persepsi nasabah mengenai fitur, keamanan dan kualitas layanan BRImo, serta tingkat kepuasan mereka terhadap aplikasi tersebut. Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik regresi berganda untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara variabel independen (fitur, keamanan, dan kualitas layanan) terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah). Hasil penelitian menunjukkan bahwa fitur dan keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BRI Unit Suboh Situbondo. Namun, kualitas layanan BRImo berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BRI Unit Suboh Situbondo.

ABSTRACT
This research aims to analyze the influence of feature usage, security, and service quality of BRImo on customer satisfaction. A case study was conducted on BRI Unit Suboh Situbondo customers who use the BRImo application. The research method used was quantitative with a questionnaire approach. Sampling was done using a simple random sampling technique with a sample size of 95 people, due to the unknown population size. Data were collected through questionnaires that had been tested for validity and reliability, which were distributed directly to BRI Unit Suboh Situbondo customers who use the BRImo application. The questionnaire measured customer perceptions of BRImo's features, security, and service quality, as well as their satisfaction level with the application. Data analysis was performed using multiple regression techniques to determine the partial effect between the independent variables (features, security, and service quality) and the dependent variable (customer satisfaction). The research results showed that features and security did not have a significant effect on BRI Unit Suboh Situbondo customer satisfaction. However, BRImo's service quality had a significant effect on BRI Unit Suboh Situbondo customer satisfaction.
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PENDAHULUAN
  Menurut (Philip Kotler, 2016), “Manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu menarik, mempertahankan, dan menumbuhkan pelanggan dengan memilih pasar sasaran dan menciptakan, menyediakan, dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul. Sebuah proses yang meningkatkan efisiensi dan efektivitas kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh individu maupun perusahaan.  Menurut (Assauri, 2020), Manajemen pemasaran adalah kegiatan perencanaan, persiapan dan pelaksanaan kegiatan agar perusahaan dapat menghasilkan laba.. Sedangkan Menurut (Hari Sudarsono, 2020), Manajemen pemasaran adalah proses merencanakan dan melaksanakan (meliputi mengatur, mengarahkan, dan mengkoordinasikan) kegiatan pemasaran dalam suatu organisasi untuk mencapai tujuan organisasi secara efisien dan efektif. Fungsi manajemen pemasaran tentunya memiliki aktivitas analitik. Artinya, analisis dilakukan untuk menelaah pasar dan lingkungan pemasarannya untuk mengetahui peluang memenangkan pasar dan ancaman apa yang harus dihadapi. 
Dalam bisnis global, terdapat hubungan simbiosis antara produsen sebagai penjual produk dan konsumen sebagai pembeli. Produsen memerlukan konsumen untuk membeli produk, sementara konsumen membutuhkan produsen untuk memenuhi kebutuhannya (Qazzafi, 2016). Hubungan ini telah berlangsung selama berabad-abad, bahkan sejak teknologi belum berkembang. Namun, dengan kemajuan teknologi informasi, sistem bisnis mengalami transformasi signifikan. Saat ini, teknologi informasi menjadi pilar utama dalam mendukung bisnis global (Laudon et al., 2021). Proses yang sebelumnya memakan waktu dan sumber daya kini dapat dilakukan lebih cepat dan efisien, bahkan pekerjaan yang memerlukan banyak tenaga manusia kini dapat diselesaikan dengan bantuan teknologi. Kombinasi pembelajaran mesin dan kecerdasan bisnis, misalnya, memungkinkan perusahaan mengolah data untuk meningkatkan produktivitas, kualitas, dan layanan pelanggan (Davenport et al., 2010). Hal ini menunjukkan bahwa teknologi informasi tidak hanya memperbaiki efisiensi tetapi juga mendorong daya saing perusahaan di pasar global.
Industri perbankan menghadapi tantangan yang semakin kompleks, terutama akibat pandemi Covid-19 dan kebijakan pembatasan sosial yang mengikutinya. Selain itu, tantangan struktural seperti skala usaha, daya saing perbankan, serta perkembangan ekonomi dan keuangan digital yang pesat turut menjadi perhatian. Untuk merespons hal tersebut, OJK telah menyusun Roadmap Pengembangan Perbankan Indonesia 2020–2025 (RP2I). RP2I dirancang untuk memberikan arah pengembangan perbankan, baik dalam jangka pendek untuk mendukung pemulihan ekonomi nasional, maupun dalam jangka panjang untuk memperkuat daya tahan (resiliensi), daya saing, dan kontribusi perbankan terhadap perekonomian. Perkembangan teknologi informasi semakin memengaruhi lanskap perbankan, salah satunya dengan munculnya layanan perbankan digital seperti aplikasi BRIMO (BRI Mobile) yang disediakan oleh Bank Rakyat Indonesia (BRI). Aplikasi ini memungkinkan nasabah melakukan transaksi secara online dengan lebih mudah. Menurut (Kuswandi et al., 2014), fitur layanan menjadi faktor penting dalam memengaruhi kepuasan nasabah, terutama dalam hal kemampuan berinteraksi dengan pelanggan. Namun, keberhasilan aplikasi perbankan digital tidak hanya bergantung pada kelengkapan fitur, tetapi juga pada keamanan dan kualitas layanan. Layanan mobile banking meningkatkan kemudahan bagi nasabah untuk bertransaksi kapan saja dan di mana saja, tanpa harus datang ke ATM atau kantor cabang. Hal ini memungkinkan penghematan waktu dan memberikan kenyamanan lebih bagi nasabah (Supriyono et al., 2011).
Kepuasan nasabah BRI terhadap penggunaan BRImo dipengaruhi oleh beberapa faktor utama, seperti kemudahan akses, kecepatan transaksi, dan keamanan. Fitur autentikasi dua faktor dan enkripsi data memberikan rasa aman, sementara fasilitas lengkap seperti transfer antar bank dan pembayaran tagihan membuat nasabah lebih puas. Dukungan pelanggan yang responsif juga meningkatkan pengalaman nasabah. Menurut (Qazzafi, 2016), kepuasan dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan dibandingkan dengan harapan mereka. Jika BRImo melebihi harapan nasabah dalam hal kemudahan, keamanan, dan layanan, kepuasan mereka akan meningkat, mendorong loyalitas dan penggunaan yang lebih intensif.
Fitur adalah sebuah properti atau karakteristik dari suatu produk, sistem, atau layanan yang dirancang untuk memberikan nilai atau manfaat tertentu bagi penggunanya. Fitur dapat berupa fungsi, kemampuan, atau fasilitas yang membuat produk, sistem, atau layanan tersebut lebih berguna, efisien, atau menarik. Keamanan adalah suatu kondisi atau perasaan bebas dari bahaya, ancaman, atau risiko yang dapat merugikan atau membahayakan. Keamanan dapat bersifat fisik, seperti keamanan dari tindakan kriminalitas atau bencana alam, maupun non-fisik, seperti keamanan data pribadi atau informasi penting. Kualitas layanan BRImo, seperti autentikasi dua faktor, enkripsi data, dan notifikasi transaksi real-time, meningkatkan rasa aman dan kenyamanan nasabah. Keamanan yang terjamin membangun kepercayaan, sementara kemudahan akses dan kecepatan transaksi menambah kenyamanan. Menurut teori SERVQUAL dari (Pratiwi et al., 2023), kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Keamanan sebagai bagian dari kualitas layanan meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah. Dengan demikian, semakin tinggi kualitas layanan BRImo, semakin besar kepuasan nasabah, yang mendorong penggunaan aplikasi lebih intensif dan meningkatkan loyalitas.
Penggunaan fitur BRImo pada BRI Unit Suboh berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Fitur-fitur seperti autentikasi dua faktor, notifikasi transaksi real-time, dan kemudahan akses memberikan rasa aman dan nyaman bagi nasabah dalam melakukan transaksi. Selain itu, kecepatan dan efisiensi layanan melalui BRImo membantu nasabah menghemat waktu tanpa harus mengunjungi kantor unit. Menurut (Qazzafi, 2016) , jika layanan memenuhi atau melebihi harapan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Dalam konteks ini, BRImo membantu BRI Unit Suboh memenuhi kebutuhan nasabah secara digital, sehingga memberikan pengalaman layanan yang lebih baik, meningkatkan kepuasan, dan membangun loyalitas nasabah terhadap layanan bank.
Grand theory yang mendasari penelitian tentang pengaruh fitur, keamanan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah BRI Unit Suboh dapat dijelaskan sebagai berikut: Kepuasan nasabah merupakan hasil dari evaluasi mereka terhadap pengalaman menggunakan layanan, di mana fitur-fitur yang lengkap dan mudah digunakan memberikan nilai fungsional dan kenyamanan, sementara keamanan yang terjamin memberikan rasa percaya dan perlindungan terhadap risiko. Kualitas layanan yang baik, yang ditandai dengan kecepatan, keandalan, dan responsifitas, menciptakan pengalaman positif dan meningkatkan persepsi nilai. Kombinasi antara fitur yang memadai, keamanan yang terjamin, dan kualitas layanan yang baik akan membentuk persepsi positif nasabah terhadap BRIMO, yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan mereka secara keseluruhan. Penelitian di BRI Unit Suboh dapat menguji dan memperdalam pemahaman tentang bagaimana ketiga faktor ini berinteraksi dan berkontribusi terhadap kepuasan nasabah dalam konteks spesifik mereka.
Fenomena penelitian mengenai pengaruh fitur, keamanan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah BRI Unit Suboh menunjukkan bahwa ketiga faktor ini memainkan peran penting dalam membentuk kepuasan nasabah terhadap layanan BRIMO. Fitur-fitur yang lengkap dan mudah digunakan, seperti transfer dana, pembayaran tagihan, dan informasi saldo, menjadi daya tarik utama bagi nasabah. Keamanan dalam bertransaksi juga menjadi perhatian utama, di mana nasabah menginginkan jaminan keamanan yang kuat terhadap data dan transaksi mereka. Kualitas layanan yang baik, termasuk kecepatan transaksi, ketersediaan aplikasi, dan responsifitas customer service, juga berkontribusi pada kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan di BRI Unit Suboh Situbondo dapat memberikan wawasan mendalam mengenai preferensi dan harapan nasabah terhadap layanan BRIMO, sehingga BRI dapat terus meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin beragam.

TINJAUAN PUSTAKA

FITUR
Fitur adalah suatu karakteristik, fungsi, atau kemampuan spesifik yang terdapat pada sebuah produk, layanan, perangkat, atau sistem. Fitur dirancang untuk memberikan manfaat atau nilai tambah kepada pengguna, membantu memenuhi kebutuhan, atau menyelesaikan masalah tertentu. Fitur dapat ditemukan dalam berbagai konteks, seperti teknologi, produk fisik, atau layanan, dan berfungsi untuk meningkatkan kegunaan, efisiensi, atau daya tarik suatu produk atau layanan (Firmansyah, 2019). Oleh karena itu, teori tersebut dioperasionalkan pada BRI Unit Suboh. Indikator pengukur fitur berdasarkan yang dikemukakan yaitu (Poon, 2008):
1. Akses informasi produk atau layanan yang mudah, fitur layanan harus mampu menghadirkan kemudahan terhadap konsumen guna keperluan mengakses informasi.
2. Keberagaman layanan transaksi, layanan yang disediakan memiliki keberagaman untuk proses transaksi nasabah.
3. Keberagaman fitur, bank harus mampu memberikan layanan fitur untuk memudahkan dan memberikan informasi pada nasabah.
4. Inovasi produk atau layanan, adanya fitur-fitur tambahan memberikan minat nasabah pada e-banking.

KEMANANAN
Menurut (Kholid & Soemarso, 2018), keamanan merupakan salah satu aspek penting di dalam sistem informasi perbankan. Tujuan terbentuknya keamanan yaitu untuk mencegah, mengatasi dan melindungi berbagai sistem informasi. Oleh karena itu, teori tersebut dioperasionalkan pada BRI Unit Suboh. Indikator keamanan adalah terkait jaminan keamanan dan kerahasian data (Raman et al., 2019) terdiri dari:
1. Terjaminnya transaksi
2. Kemudahan transaksi melalui Cash On Delivery atau pun transfer
3. Bukti transaksi melalui nomor resi pengiriman
4. Citra penjual online
5. Kualitas produk. Keamanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

KUALITAS LAYANAN
Kualitas layanan adalah tingkat kepuasan pelanggan yang diukur berdasarkan sejauh mana layanan yang diberikan oleh suatu organisasi, perusahaan, atau individu mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Kualitas layanan mencakup berbagai aspek, seperti kecerdikan, ketanggapan, kompetensi, kasih sayang, empati, dan kemampuan untuk memberikan layanan secara konsisten. Kualitas layanan mengacu pada tindakan yang dilakukan oleh perseroan kepada para konsumen/nasabah untuk memenuhi kebutuhan konsumen/nasabah. Menurut (Lilliek Suryani, 2017) suatu kualitas layanan E-Banking terdapat 6 indikator yaitu:
1. Efisiensi (efficiency), yaitu kemampuan suatu bank untuk membuat atau menciptakan aplikasi dan situs yang dapat digunakan oleh nasabah dengan mudah dan sederhana.
2. Pemenuhan janji (fulfillment), yaitu kemauan bank untuk memenuhi pengiriman suatu informasi dan juga pemenuhan pesan janji nasabah.
3. Kesediaan sistem beroperasi (system availability), yaitu suatu kapabilitas bank untuk membangun peran sistem pada aplikasi dan situs bank.
4. Privasi (privacy), yaitu kemampuan bank dalam memberikan keamanan data sehingga menimbulkan kepercayaan pada nasabah dan terciptanya rasa terlindung, bebas dari resiko, dan munculnya keyakinan.
5. Jaminan/kepercayaan (assurance/trust), secara spesifik, kemampuan bank dalam melayani nasabah.
6. Tampilan situs (site aesthetic), yaitu kapabilitas bank dalam mengelola dan menciptakan situs serta aplikasi yang mempunyai manifestasi menarik.
 
KEPUASAN NASABAH
Kepuasan nasabah adalah tingkat rasa puas yang dirasakan oleh pelanggan setelah mereka menggunakan produk atau layanan dari suatu perusahaan. Kepuasan ini tercapai jika produk atau layanan yang diberikan memenuhi atau bahkan melebihi harapan nasabah. Merujuk terkait pendapat dalam (Sjofjan et al., 2020) menggunakan 4 indikator kepuasan konsumen yaitu:
1. Kepuasan nasabah, hal ini terjadi apabila nasabah merasa puas.
2. Konfirmasi harapan, hal ini digunakan untuk mengetahui ketidaksesuaian atau kesesuaian terhadap harapan nasabah.
3. Minat membeli ulang, hal ini digunakan untuk mengetahui nasabah dalam penggunaan ulang produk.
4. Ketidakpuasan, apabila konsumen merasa tidak puas, maka kepuasan dalam nasabah tidak akan terbentuk.

METODE PENELITIAN
Metode kuantitatif penelitian ini dilakukan dengan observasi, koesioner, penelitian kepustakaan (Sugiyono, 2018). Selain itu penelitian ini merupakan kuantitatif exploratif, secara khusus penelitian ini bertujuan untuk lebih memahami Selain itu penelitian ini merupakan deskriptif, secara khusus penelitian ini bertujuan untuk lebih memahami fitur, kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y). Data yang dikumpulkan kemudian diproses melalui uji validitas dan reabilitas. Selanjutnya, hasil analisis disajikan bersama dengan kesimpulan dan rekomendasi. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan reabilitas,  analisis regresi linier berganda dengan bantuan SPSS for Windows. Tahapan analisis data dalam penelitian ini yaitu data diolah menggunakan bantuan software SPSS for Windows yang dimulai dari uji validitas dan reliabilitas, uji regresi linier berganda, uji asumsi klasik, uji hipotesis, koefisien determinasi kemudian yang terakhir penarikan kesimpulan.

POPULASI
Populasi adalah area generalisasi yang terdiri dari subjek atau objek yang memiliki kualitas dan atribut tertentu yang dipilih oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian mengambil kesimpulan (Sugiyono, 2018). Maka berdasarkan uraian tersebut, Penelitian ini memiliki populasi yang tidak terbatas (infinite) dikarenakan peneliti tidak mengetahui pasti jumlah pengguna BRImo pada nasabah BRI Unit Subo Situbondo.

SAMPEL
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2013). Peneliti memilih 5 sebagai derajat kepercayaan sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Ferdinand (2014). Jumlah sampel dalam penelitian ini terdapat 19 indikator, maka dapat ditentukan dengan perhitungan jumlah indikator X 5 yaitu 19 X 5 = 95 responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas Data
Tabel 1 Uji Validitas Data
	No
	Indikator
	Kriteria 1
	Kriteria 2
	Keterangan

	
	
	r hitung
	r table
	Nilai sig
	alpha
	

	Fitur (X1)

	1.
	X1.1
	0,502
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	2.
	X1.2
	0,487
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	3.
	X1.3
	0,298
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	4.
	X1.4
	0,437
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	Keamanan (X2)

	1.
	X2.1
	0,509
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	2.
	X2.2
	0,438
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	3.
	X2.3
	0,574
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	4.
	X2.4
	0,353
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	5.
	X2.5
	0,535
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	Kualitas Layanan (X3)

	1.
	X3.1
	0,570
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	2.
	X3.2
	0,583
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	3.
	X3.3
	0,577
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	4.
	X3.4
	0,388
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	5.
	X3.5
	0,620
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	6.
	X3.6
	0,573
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	Kepuasan Nasabah (Y)

	1.
	Y1
	0,722
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	2.
	Y2
	0,683
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	3.
	Y3
	0,628
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid

	4.
	Y4
	0,674
	0,199
	0,000
	0,05
	Valid


Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa masing-masing dari indikator terhadap total skor dari setiap variabel menunjukkan hasil yang valid, karena r hitung > r tabel (0,199) dan nilai signifikasi 0 < 0,005 dapat disimpulkan bahwa dari semua item pernyataan dinyatakan valid.









Uji Reliabilitas
[bookmark: _Toc190813373]Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Nilai Cronbach Alpha
	Standart Alpha
	Keterangan

	Fitur (X1)
	0,517
	0,60
	Reliabel

	Keamanan (X2)
	0,641
	0,60
	Reliabel

	Kualitas Layanan (X3)
	0,715
	0,60
	Reliabel

	Kepuasan Nasabah (Y)
	0,766
	0,60
	Reliabel


Sumber: Data Diolah, 2025
Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa hasil uji realiabilitas terhadap seluruh variabel dengan nilai Cronbach Alpha yaitu  0,517, 0,641, 0,715, 0,766 > 0,60 dapat di simpulkan bahwa dari semua item pernyataan dinyatakan reliabel.

Analisis Regresi Linear Berganda
	Variabel
	Koefisiensi Regresi
	Standart Error

	(constant)
	3,529
	5,198

	Fitur (X1)
	0,151
	0,154

	Keamanan (X2)
	0,164
	0,104

	Kualitas Layanan (X3)
	0,370
	0,078


Tabel 3 Analisis Regresi Linear Berganda




Nilai konstanta sebesar 3,529 yang berarti jika keamanan dan kualitas layanan nilainya 0 maka besar nilai kepuasan nasabah akan sama dengan konstanta yaitu 3,529, nilai koefisiensi regresi fitur, sebesar 0,151. Artinya bahwa setiap kenaikan 1 variabel fitur akan mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 0,151, nilai koefisiensi regresi keamanan sebesar 0,164. Artinya bahwa setiap kenaikan 1 variabel keamanan akan mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 0,164. Nilai koefisiensi regresi kualitas layanan sebesar 0,370. Artinya bahwa setiap kenaikan 1 variabel kualitas layanan akan mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 0,370
Uji t (Uji Parsial)
Tabel 4 Hasil Uji t (Parsial)
	Variabel
	t hitung
	t tabel
	Sig

	Fitur (X1)
	0,977
	1,661
	0,331

	Keamanan (X2)
	1,583
	1,661
	0,117

	Kualitas Layanan (X3)
	4,743
	1,661
	0,000


Sumber :Data diolah peneliti 2024
[bookmark: _Hlk161741381]Berdasarkan tabel 4 dapat diperoleh hasil uji t (Parsial) Terdapat pengaruh yang signifikan variabel fitur (X1), keamanan (X2) dan kualitas layanan (X3) terhadap kepuaan nasabah. Hasil uji t sebelumnya menunjukkan bahwa nilai signifikansi pada fitur (X1) sebesar 0,331 > 0,05, keamanan (X2) sebesar 0,117 > 0,05 dan kualitas layanan sebesar 0,000 <0,05 Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel fitur (X1), keamanan (X2) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kualitas layanan (X3) memiliki pengaruh yang signifikan secara Parsial terhadap variabel kepuasan nasabah.
Hasil Koefisien Determinasi (Uji R2)
Tabel 5 Hasil Koefisien Determinasi R2
	Kriteria
	Koefisiensi

	R
	0,570

	R Square
	0,325

	Adjusted R Square
	0,303


Berdasarkan tabel 5 hasil uji koefisien determinasi dapat ditentukan dengan cara melihat pada kolom Adjusted R Square. Pada tabel di atas dapat dilihat bahwa penelitian ini memiliki nilai Adjusted R Square 0,303 atau 30,3%. Hal ini berarti variabel X mempengaruhi variabel Y sebanyak 30,3% sisanya 69,7% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

PEMBAHASAN
Pengaruh Fitur terhadap Kepuasan Nasabah
Berdasarkan hasil uji t menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,331 < 0,05 artinya fitur tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dapat dilihat nilai t hitung > t tabel sebesar 0,977 > 1,661 maka berdasarkan nilai signifikam dan nilai t  hitung dapat disimpulkan bahwa fitur tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah artinya hipotesis ditolak.
Penelitian yang dilakukan oleh (Saragih & Siregar, 2025) dengan judul “Pengaruh Fitur Layanan, Privasi Keamanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Dana Sebagai Alat Pembayaran (Studi Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Unimed)” menemukan bahwa Fitur Layanan secara signifikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi DANA studi Mahasiwa Prodi Manajemen UNIMED. Hasil penelitian terdahulu oleh (Christina Ayu Maha Dewi, 2023) dengan judul “Peran Kepuasan dalam Memediasi Fitur Layanan dan Penerimaan Teknologi Mobile Banking BNI Terhadap Loyalitas Nasabah” menemukan bahwa fitur layanan tidak berpengaruh kepada kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah.

[bookmark: _Toc190813304]Pengaruh Keamanan terhadap Kepuasan Nasabah
Berdasarkan hasil uji t menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,117 < 0,05 artinya keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dapat dilihat nilai t hitung > t tabel sebesar 1,583 > 1,661 maka berdasarkan nilai signifikam dan nilai t hitung dapat disimpulkan bahwa keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah artinya hipotesis ditolak. Keamanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah karena keamanan sudah dianggap sebagai standar dalam layanan perbankan digital. Selama keamanan cukup terjamin, nasabah cenderung tidak terlalu memperhitungkan faktor ini dalam menilai kepuasan mereka. Selain itu, masalah keamanan jarang menjadi perhatian utama kecuali jika terjadi kasus peretasan atau penipuan, yang relatif jarang dialami oleh sebagian besar pengguna.
Penelitian yang dilakukan oleh (Saragih & Siregar, 2025) dengan judul “Pengaruh Fitur Layanan, Privasi Keamanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Dana Sebagai Alat Pembayaran (Studi Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Unimed)” menemukan bahwa Privasi keamanan secara signifikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi DANA studi pada Mahasiswa Prodi Manajemen UNIMED. Lanjutnya penelitian oleh (Ibnu Cahyo Ramadhan, 2022) dengan judul “Pengaruh Promosi, Keamanan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Shopee” menemukan bahwa keamanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di e-commerce Shopee membuktikan bahwa konsumen ragu bahwa Shopee dapat menjamin data pribadi yang mereka berikan. Selanjutnya peneliti terdahulu oleh (Doddy Adrisal Putra, 2023) dengan judul “Pengaruh Kepercayaan, Keamanan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Shopee Di Kota Solok” menemukan bahwa Keamananan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna Shopee di Kota Solok. 
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Hasil uji t menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 artinya kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dapat dilihat nilai t hitung > t tabel sebesar 4,743 > 1,661 maka berdasarkan nilai signifikam dan nilai t hitung dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah artinya hipotesis diterima.
Penelitian yang dilakukan oleh (Respati et al., 2016) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Dan Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah Tabungan Bank BCA KCU Pusat Kota Malang)” menemukan bahwa kuаlitаs pelаyаnаn terbukti memiliki pengаruh signifikаn terhаdаp kepuаsаn nаsаbаh. Hаl tersebut berаrti bаhwа dengаn аdаnyа kuаlitаs pelаyаnаn yаng mаksimаl dаn bаik yаng dirаsаkаn oleh nаsаbаh dengаn menggunаkаn limа pendekаtаn dаri kuаlitаs pelаyаnаn pаdа Bаnk BCА yаng berhаsil membаngun kepuаsаn nаsаbаh. 
Selanjutnya penelitian terdahulu oleh (Asri Cahya Mandiri, 2021) dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan BRI Mobile (BRIMO)” menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BRI Mobile (BRImo). Artinya semakin baik kualitas layanan BRI Mobile (BRImo) yang diberikan kepada nasabah, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Pelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh fitur, keamanan, kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang dilakukan oleh penulis pada BRI Unit Suboh Situbondo sebagai berikut:
1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fitur tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dapat dilihat hasil uji t, nilai signifikan dan nilai t hitung dapat disimpulkan bahwa fitur tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah artinya hipotesis ditolak.
2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dapat dilihat hasil uji t, nilai signifikan dan nilai t hitung dapat disimpulkan bahwa keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah artinya hipotesis ditolak.
3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dapat dilihat hasil uji t, nilai signifikan dan nilai t hitung dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah artinya hipotesis diterima.

SARAN
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, pembahasan serta kesimpulan diatas maka saran yang dapat di berikan penulis adalah sebagai berikut :
1. Bagi BRI Unit Suboh Situbondo
Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi BRI Unit Suboh Situbondo untuk memprioritaskan pengembangan dan peningkatan fitur, keamanan dan kualitas layanan. Investasi dalam ketiga aspek tersebut bukan hanya merupakan biaya, tetapi juga investasi jangka panjang dalam membangun reputasi dan loyalitas nasabah.
2. Bagi Peneliti Lain
Penelitian selanjutnya diperlukan untuk mengeksplorasi faktor-faktor lain yang juga mempengaruhi kepuasan nasabah, serta interaksi antara berbagai faktor tersebut. Penelitian juga dapat difokuskan pada segmentasi nasabah untuk memahami preferensi dan kebutuhan mereka yang berbeda terkait fitur, keamanan dan kualitas layanan
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