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ABSTRAK 

HUBUNGAN KOMUNIKASI PEMASARAN DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP KEPUASAN PENGGUNAAN APLIKASI BRIMO  

(STUDI KASUS BRI JAKARTA 2) Syalwah Aisyah Purnama, Anita, 

S.Kom., MTI 

Riset yang dilakukan oleh Lembaga Riset MRI bekerja sama dengan 

Majalah Infobank pada tahun 2024 menunjukkan adanya peningkatan kinerja pada 

sejumlah aspek produk dan layanan  BRI, khususnya di sisi saluran digital. Namun, 

adanya sumber informasi dari aplikasi X pada tanggal 18 September 2024 yang 

menyebutkan terdapat kendala atau hambatan yang ditemukan dalam penggunaan 

aplikasi BRImo terkait fungsi dan fitur, dan pada tanggal 23 September 2024 

terdapat masalah yang ditemukan pada keamanan aplikasi BRImo serta masih 

banyak lagi. Pada penelitian ini, penulis menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan positivisme untuk melakukan pengukuran yang sistematis dan 

mencapai pemahaman yang objektif tentang fenomena yang akan diteliti. Variabel 

komunikasi pemasaran terbukti memiliki hubungan yang positif terhadap variabel 

dependen yakni kepuasan. Hal ini dapat diketahui melalui nilai signifikansi pada 

variabel komunikasi pemasaran (X1) terhadap kepercayaan (Y) adalah 0,000 < 0,1, 

dan diperoleh nilai ttabel 1,65964  < thitung 4,720 maka H01 ditolak dan Ha1 

diterima. Variabel kepercayaan terbukti  memiliki hubungan yang positif terhadap 

variabel dependen yakni kepuasan. Hal ini dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

pada variabel komunikasi pemasaran (X1) terhadap kepercayaan (Y) adalah 0,000 

< 0,1 dan diperoleh nilai ttabel  1,65964 < thitung 5,802  maka H02 diterima dan 

Ha2 ditolak. Hubungan komunikasi pemasaran dan kepercayaan terhadap kepuasan 

dapat diketahui bahwa nilai signifikansi untuk variabel komunikasi pemasaran dan 

kepercayaan secara bersama-sama (H3) terhadap kepuasan adalah sebesar 0,000 < 

0,1 dan Ftabel 2,69 < Fhitung 130,456. Hal tersebut membuktikan bahwa H03 

ditolak dan Ha3 diterima.  

. 

Kata Kunci: komunikasi pemasaran; kepercayaan; kepuasan nasabah  
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ABSTRACT 

THE RELATIONSHIP BETWEEN MARKETING COMMUNICATION 

AND TRUST IN THE SATISFACTION OF USING THE BRIMO 

APPLICATION (BRI JAKARTA CASE STUDY 2) Syalwah Aisyah 

Purnama, Anita, S. Kom., MTI 

Research conducted by the MRI Research Institute in collaboration with 

Infobank Magazine in 2024 shows an increase in performance in a number of 

aspects of BRI products and services, especially on the digital channel side. 

Research conducted by the MRI Research Institute in collaboration with Infobank 

Magazine in 2024 shows an increase in performance in a number of aspects of BRI 

products and services, especially on the digital channel side. However, there is a 

source of information from the X application on September 18, 2024 which states 

that there are obstacles or obstacles found in the use of the BRImo application 

related to functions and features, and on September 23, 2024 there are problems 

found in the security of the BRImo application and many more. In this study, the 

author uses a quantitative method with a positivism approach to make systematic 

measurements and achieve an objective understanding of the phenomenon to be 

studied. The marketing communication variable was proven to have a positive 

relationship with the dependent variable, namely satisfaction. This can be seen 

through the significance value of the marketing communication variable (X1) on 

trust (Y) is 0.000 < 0.1, and a ttable value of 1.65964 < a calculation of 4.720 is 

obtained, then H01 is rejected and Ha1 is accepted. The confidence variable was 

proven to have a positive relationship with the dependent variable, namely 

satisfaction. It can be seen that the significance value of the marketing 

communication variable (X1) on trust (Y) is 0.000 < 0.1 and a ttable value of 

1.65964 < a calculation of 5.802 is obtained, then H02 is accepted and Ha2 is 

rejected. The relationship between marketing communication and trust on 

satisfaction can be seen that the significance value for the variables of marketing 

communication and trust together (H3) on satisfaction is 0.000 < 0.1 and Ftable 

2.69 < Fcal 130.456. This proves that H03 was rejected and Ha3 was accepted.  

 

Keyword: Marketing Communication; Trust; Customer Satisfication 
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BAB I  

PERMASALAHAN PENELITIAN 

A. Latar Belakang Permasalahan 

Kepadatan penduduk di Indonesia terus mengalami peningkatan selama 

beberapa dekade terakhir ini. Sebuah wilayah akan tumbuh lebih padat karena 

didorong oleh beberapa faktor seperti keadaan fisik wilayah yang menjadi penentu 

manusia untuk tetap tinggal, faktor pertumbuhan ekonomi yang lebih pesat 

dibandingkan wilayah lainnya, dan keadaan lingkungan sosial yang kondusit dan 

cenderung aman. Jika di lihat pada hasil penghitungan proyeksi penduduk dari 

tahun 2020 hingga tahun 2050 menggunakan skenario tren, skenario optimis, dan 

skenario moderat, terlihat bahwa semuanya mengalami pertumbuhan lebih dari 50 

juta jiwa. 

 

Gambar 1.  1 Data proyeksi penduduk indonesia, 2020-2050 

Sumber: Badan Pusat Statistik, 2023 

Kapasitas masyarakat untuk memahami informasi dalam ranah digital yang 

luas semakin baik. Kementerian Komunikasi dan Informatika bekerja sama dengan 

Katadata Insight Center (KIC) melaksanakan penelitian terkait Indeks Literasi 
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Digital Indonesia 2021 yang menghasilkan temuan bahwa, Indeks Literasi Digital 

Indonesia tahun 2021 mendapat skor 3,49 pada skala 1 hingga 5, naik dari tahun 

sebelumnya sebesar 3,46. Indeks Literasi Digital Indonesia tahun 2021 dihitung 

melalui survei tatap muka terhadap 10.000 responden dari 514 kabupaten/kota di 

Indonesia. Respondennya adalah pengguna internet berusia 13 hingga 70 tahun. 

Jajak pendapat mengungkapkan bahwa budaya digital mendapat skor tertinggi 

(3,90). Menurut Badan Pusat Statistik Indonesia (BPS) pada tahun 2023, penerapan 

digitalisasi memiliki banyak dampak positif dan fungsi yang tidak dapat terlepas 

dari kehidupan masyarakat seperti jasa keuangan, pendidikan, kesehatan, hiburan, 

dan fungsi lainnya.  

Pasar perbankan digital di Indonesia semakin nyata dalam menunjukkan 

potensinya terutama dengan lahirnya generasi digital native.  Meskipun konsep 

digital native banyak dikritik sejak awal dan sekarang dianggap secara empiris 

tidak terbantah, Schulmeiter (Penker, 2022, pp. 127-159).  

Generasi digital native memandang gadget komunikasi sebagai komponen 

penting dalam keberadaannya. Sedangkan masyarakat yang tidak lahir di era digital 

namun sudah mengadopsi teknologi baru disebut sebagai imigran digital. Hal ini 

disebabkan karena adanya proses adaptasi terhadap lingkungan dengan mengadopsi 

era digital, tumbuh dewasa, dan mengenyam pendidikan sekolah dasar dengan 

perangkat komputer, maka individu-individu tersebut disebut sebagai digital 

natives. Generasi yang biasa disebut generasi internet ini terbagi menjadi dua 

kelompok: Generasi Y (juga dikenal sebagai Milenial), Generasi Z, dan Generasi 

Alfa (Rastati, 2018). Riset Accenture melaporkan pengguna internet di Indonesia 

mencapai 98,2% terus meningkat dalam mengadopsi layanan digital dan dapat 

menjadi peluang bagi pertumbuhan perbankan digital.  

Menurut (Mahendra, 2022), Gen Z merupakan kelompok terbesar di 

Indonesia yang berpengaruh signifikan dalam pertumbuhan perbankan digital. 

Selain itu, Gen Z lahir sebagai generasi pertama yang tumbuh dengan akses 

internet dan teknologi digital, sehingga Gen Z memainkan peran penting pada 

ekosistem perekonomian digital.   

Berikut terdapat beberapa faktor pendorong lainnya terhadap penggunaan 

bank digital, seperti keamanan data dan transaksi (31%), fleksibilitas dalam 

mengakses aplikasi (12%), fitur aplikasi yang lengkap (12%), integrasi dengan 
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layanan keuangan lain (11%), dan adanya promo khusus (10%) sebagai fitur-fitur 

yang dicari dari aplikasi (Populix, 2024). Ekspansi perbankan digital sebagian besar 

didorong oleh Generasi Z yang saat ini merupakan generasi terbesar di Indonesia. 

Gen Z merupakan bagian penting dari ekosistem ekonomi digital karena mereka 

adalah generasi pertama yang memiliki akses terhadap internet dan teknologi digital 

sejak usia dini.  

Ada beberapa alasan yang mendorong Gen Z memilih bank digital untuk 

menunjang kebutuhan transaksinya, seperti kecepatan dan kemudahan dalam 

transfer dana, integrasi dengan e-wallet dan layanan pembayaran lainnya, 

fleksibilitas melakukan transaksi dimana saja dan kapan saja, biaya admin yang 

lebih terjangkau, dukungan berbagai transaksi dalam satu aplikasi, dan 

berbagai hal lainnya (IDX Channel, 2024).  

Adapun beberapa inovasi teknologi yang telah dimanfaatkan oleh 

perbankan digital di era Revolusi Industri 4.0, seperti Internet of Things (IoT), 

Cloud Computing, Artificial Intellegence (AI), hingga Machine Learning. Pada 

tahun 2021, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) melakukan pembaharuan peraturan 

POJKNo. 34/POJK.03/2018 menjadi No. 14/POJK.03/2021 tentang penilaian 

kembali pihak utama lembaga jasa keuangan sebagai upaya untuk mendorong 

industri jasa keuangan khususnya perbankan agar lebih efisien, kompetitif, adaptif, 

dan berkontribusi terhadap perekonomian nasional melalui percepatan transformasi 

digital yang dapat menjadi insentif bagi perbankan untuk mendorong inovasi 

produk perbankan agar mencapai tingkat ekonomi yang lebih tinggi, dan menjadi 

pedoman dalam pengembangan industri perbankan, khususnya dari segi 

kelembagaan. Pada bulan Oktober 2021, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

mengumumkan Cetak Biru Transformasi Digital Perbankan, yang menyatakan 

bahwa empat bidang akan mendorong perubahan di sektor perbankan Indonesia di 

masa depan. Salah satu aspek yang paling menonjol dalam cetak biru tersebut 

adalah peran data dalam transformasi digital. Saat ini aset yang berharga bagi 

berbankan adalah data guna melakukan pengembangan produk dan layanan yang 

lebih personal dan relevan bagi nasabah. Oleh karena itu, data juga dapat digunakan 

sebagai alat untuk mengefisiensikan operasional dan mengidentifikasi peluang 

bisnis baru. 
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Gambar 1.  2 Empat Aspek Transformasi Digital Perbankan Menurut Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK) 

Sumber: BRITECH, 2022 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) pada Oktober 2021 merilis Cetak Biru 

Transformasi Digital Perbankan yang menyebutkan terdapat empat bidang akan 

mendorong perubahan di sektor perbankan Indonesia di masa depan, sebagai 

berikut. 

1. Perubahan Ekspektasi Konsumen 

Perkembangan teknologi informasi dan ekspektasi konusmen selalu 

mengarah pada produk dan layanan yang aman, personal, tidak tertinggal 

tren, dan kemudahan penggunaan produk untuk membandingkan kualitas 

dengan produk serupa. 

2. Peningkatan Kualitas Produk Dan Layanan Menggunakan Data (Data-

Enhanced Products) 

Pemanfaatan big data pada suatu produk layanan perbankan yang dapat 

memberikan informasi terbaru untuk menciptakan peluang dan kategori 

bisnis baru. 

3. Kemunculan Kemitraan Baru Dengan Financial Technology Dan Big 

Technology Companies 

Memberikan peluang bagi pemain ekosistem digital dengan kemitraan bank 

guna memperoleh akses data demi pengembangan produk dan layanan bank. 

4. Perubahan Model Bisnis Dari Konvensional Menjadi Digital 

Transformasi digital bank menciptakan model bisnis yang efektif dan 

efisien agar dapat meningkatkan penetrasi dan jangkauan bank kepada 

seluruh lapisan masyarakat. Transformasi digital BRI ke perbankan digital 

telah berlangsung sejak 2017. Hal ini berawal dari BRI sebagai bank 

terbesar di Indonesia yang menanggung biaya operasional yang cukup besar 

dan menghadapi berbagai ancaman operasional dalam prosesnya. Pada saat 
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yang sama, industri perbankan telah beralih ke bisnis fintech untuk 

mengganggu sistem keuangan Indonesia. Akhirnya, baik pelaku industri 

lama maupun baru mencari titik keseimbangan baru. Tahap selanjutnya 

adalah mendefinisikan ulang proposisi nilai bank dan memprioritaskan 

tindakan yang menghasilkan pengembalian terbaik. Oleh karena itu, bagi 

BRI transformasi digital bukan lagi menjadi pilihan, melainkan motivator 

untuk meningkatkan pekerjaan dan memberikan masa depan yang baik 

kepada masyarakat Indonesia. 

Berdasarkan pernyataan di atas, transformasi digital pada sistem perbankan 

Indonesia terus berkembang untuk memberikan pelayanan yang prima. Adapun 

contoh penerapan teknologi informasi digital perbankan seperti customer service, 

pembukaan rekening secara online dan mandiri, layanan pembayaran lintas negara, 

e-learning dan edukasi keuangan digital dan sistem keamanan data. Pertumbuhan 

Transformatif BRI kini menerapkan konsep bank hybrid, yaitu bank yang 

menyediakan layanan tradisional dan digital. Dalam konsep ini terdapat beberapa 

perbaikan proses bisnis, inovasi model bisnis, dan manajemen tenaga kerja yang 

memerlukan digitalisasi, jaringan, dan layanan konsultasi keuangan. Dengan lebih 

dari 8.700 etalase, 22.000 e-channel, 500.000 agen BRILink, dan 37.000 karyawan 

di seluruh Indonesia, BRI telah membangun kehadiran fisik yang kuat 

dibandingkan kompetitor. Maka, kombinasinya dengan transformasi digital akan 

meningkatkan digital capabilities BRI. Model bisnis hybrid bank secara praktis juga 

dapat menangkap potensi likuiditas, peluang bisnis, hingga penetrasi ke segmen 

bisnis yang belum tersentuh. Dalam perjalanannya melakukan transformasi digital 

sejak tahun 2017, BRI telah menghasikan berbagai layanan dan produk digital 

seperti BRI Application Programming Interface (BRIAPI), Ceria, dan BRImo.  

Adapun tantangan yang dihadapi dalam melakukan perubahannya, yaitu 

terjadinya perubahan kultur dan pola pikir (culture and mindset) sehingga perlu 

untuk menanamkan growth mindset dan digital DNA yang kemudian keduanya 

mulai diterapkan secara bersamaan dengan berlakunya BRIVOLUTION 1.0 pada 

2017 dan akan berlanjut pada BRIVOLUTION 2.0 pada 2025. Selain itu, tingkat 

adopsi digital dan literasi keuangan di Indonesia berbeda-beda. Oleh karena itu, 

BRI mengandalkan tenaga pemasar sebagai agen penyuluh digital yang tersebar di 

berbagai daerah sebagai garda terdepan digitalisasi BRI atau disebut sebagai Agen 
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BRILink dan Senyum Mobile sebagai produk terbagi dari holding Ultra Mikro 

(UMi) yang turut membantu tenaga pemasar BRI, Pegadaian, dan Permodalan 

Nasional Madani (PNM) untuk saling cross-selling dan cross-referral (Mahendra, 

2022). Menurut BI Institute, transformasi industri perbankan saat memasuki era 

perbankan digital membawa berbagai dampak positif, sebagai berikut.  

1. Peningkatan inklusi keuangan yang dapat menjangkau segmen masyarakat 

yang belum terlayani oleh perbankan konvensional sehingga dapat 

meningkatkan akses masyarakat terhadap suatu produk dan layanan 

keuangan sesuai dengan kebutuhan. 

2. Mendorong tingkat pertumbuhan ekonomi seperti efisiensi alokasi sumber 

daya, pengurangan biaya transaksi dan intermediasi keuangan serta 

meningkatkan konsumsi dan investasi masyarakat. 

3. Peningkatan kesejahtaraan masyarakat melalui perbankan digital seperti 

memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi keuangan, 

memberikan pilihan produk dan layananan keuangan yang beragam 

memberikan perlindungan konsumen dan mitigasi risiko keuangan, serta 

memberikan edukasi dan literasi keuangan. 

Munculnya aplikasi e-commerce yang berkembang pesat, perusahaan bank 

konvensional mulai mengikuti tren dengan memberikan nasabahnya berupa 

fasilitas aplikasi mobile banking yang digunakan sebagai pilihan menabung dan 

melakukan pembayaran termudah dengan berbagai fitur yang tersedia. Jika dilihat 

pada gambar 1.3, maka aplikasi mobile banking BRImo menjadi aplikasi yang 

paling diminati oleh para nasabah perbankan pada urutan kedua setelah BCA 

Mobile, berdasarkan survey yang dilakukan oleh Populix pada tahun 2022. 

 

Gambar 1.  3 Aplikasi Mobile Banking yang paling banyak digunakan 

Sumber: Populix, 2022 
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Berdasarkan gambar 1.3 di atas, bahwa aplikasi BRImo lebih diminati dari 

pada Livin dan hanya memiliki selisih 1%. Hal ini dikarenakan BRImo beberapa 

memiliki keunggulan, seperti bank dengan jaringan terluas di Indonesia yang 

memungkinkan menjangkau promosi lebih luas hingga hampir seluruh segmen 

pasar, tampilan BRImo dengan user-friendly dan navigasi yang mudah dipahami, 

dan kelengkapan fitur yang telah terintegrasi dengan berbagai layanan sehingga 

mempermudah dalam melakukan transaksi sehari-hari. Sementara itu, kekurangan 

aplikasi BRImo adalah pada stabilitas karena beberapa kali terdapat gangguan saat 

melakukan transaksi. Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor seperti koneksi 

internet pengguna yang kurang stabil, saldo yang tidak cukup, gawai yang tidak 

memadai untuk kompatibilitas aplikasi, dan error pada teknis internal aplikasi 

mobile banking. Berdasarkan informasi yang didapatkan dari hasil wawancara 

dengan Ibu Noh Yoyoh Amalia selaku Supervisor Bank BRI KCK Kantor Cabang 

Khusus 2, saat ini aplikasi BRImo telah melakukan mengupdating sistem dengan 

menambahkan fitur rekening investasi secara mandiri terlepas dari rekening 

tabungan. Pengembangan aplikasi BRImo didasari pada inisiasi untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada nasabahnya yang bisa dijangkau dimana pun dan kapan 

pun. Selain itu, keunggulan fitur terbaru BRImo yakni RDN terdapat beberapa 

tambahan produk seperti Surat Berharga Negara (SBN) dan Surat Berharga Syariah 

Negara (SBSN), tabungan Emas, tabungan Dana Pensiun Lembaga Keuangan RI 

(DPLK), tabungan Deposito, dan fitur Britama Rencana. Dalam pelaksanaannya, 

BRImo selalu mengedepankan keamanan dan privasi nasabah pengguna BRImo.  

Menurut (Muhardianto, 2022), programmer BRI pada divisi Application 

Management and Operation membuat delivery platform system yang berfungsi 

sebagai platform pelayanan untuk unit kerja BRI yang dapat mengakomodasi 

layanan serta kebutuhan unit kerja BRI diberbagai daerah di Indonesia serta 

mencakup kebutuhan nasabahnya di manapun mereka berada. Selain itu, 

Programmer di divisi Application Management and Operation juga 

merancang New Delivery System (NDS). 

Dalam penerapannya, NDS memanfaatkan saluran komunikasi BRIsat, 

satelit milik BRI yang telah mengorbit sejak 2016. BRISat berperan vital dalam 

memastikan setiap jaringan unit kerja tetap terhubung ke data center BRI 

dengan tingkat keamanan yang sangat tinggi. Disamping sistem NDS, Aplikasi 

BRImo telah memiliki sertifikat ISO 20000-1:2018 dari Robere & Associate 
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sejak November 2021. Direktur Retail Funding & Distribution BRI Andrijanto 

mengungkapkan bahwa melalui uji security seperti penetration test yang 

dilakukan secara berkala untuk memastikan keamanan transaksi yang 

dilakukan oleh nasabah (Syahputra, 2023). 

Adapun rencana jangka panjang Bank BRI terhadap Aplikasi BRImo dalam 

pengembangan teknologi keuangan digital yaitu menjadi mobile banking yang 

dapat memudahkan nasabah bertransaksi dengan efektif dan efisien sehingga tidak 

lagi memerlukan kartu debit sebagai alat transaksi. Hal ini didukung oleh 

tampilannya yang sangat mudah untuk dipahami dan diharapkan dapat menjadi 

mobile banking yang digunakan oleh seluruh masyarakat di Indonesia. Saat ini, 

pengguna BRImo berasal dari berbagai golongan di masyarakat dan yang paling 

banyak digunakan adalah produk jenis tabungan BritAma karena syarat pembukaan 

akun BRImo adalah memiliki rekening tabungan BritAma. Tabungan BritAma 

menawarkan biaya setoran awal yang murah dan berbagai desain menarik yang 

dilengkapi chip untuk menunjang keamanan, transaksi online real-time di lebih dari 

10.000 unit kerja BRI dan 23.000 ATM BRI di seluruh Indonesia, aksesibilitas kartu 

ATM di jaringan BRI, ATM Bersama, Link, Prima, Cirrus, Maestro, dan 

MasterCard baik di dalam dan luar negeri, memberikan perlindungan asuransi 

kecelakaan diri gratis hingga 150.000.000 dan didukung fasilitas e-Banking 

BRImo. 

Selanjutnya, perusahaan menggunakan komunikasi pemasaran untuk 

menginformasikan, meyakinkan, dan mengingatkan pelanggan terkait produk dan 

jasa yang ditawarkan, baik secara langsung maupun tidak langsung. “Komunikasi 

pemasaran merupakan kegiatan pemasaran yang bertujuan untuk menyampaikan 

informasi dan pengaruh dalam pesanan untuk membangkitkan minat pelanggan’’ 

(Rabbani, 2022, p. 14). Komunikasi bertujuan untuk mempererat hubungan sosial 

yang baik, menjalin hubungan harmonis. Hal ini dibuktikan pada penelitian yang 

telah dilakukan oleh (Widiawati, 2019, p. 63), ’’bahwa komunikasi pemasaran 

penting dalam bisnis untuk meningkatkan minat pelanggan dan mengangkat citra 

perusahaan.’’  

Selanjutnya, dikutip dari (Lestariolita, 2022, p. 412) mengatakan bahwa 

’’komunikasi pemasaran memegang peranan yang penting dalam upaya melakukan 
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promosi dan pemasaran guna mendorong kesuksesan suatu produk sehingga dapat 

meningkatkan daya beli konsumen.’’ Dengan demikian, komunikasi pemasaran 

dapat meningkatkan pemahaman nasabah terhadap kebutuhan sosial dengan 

tuntutan sosial. Persuasi dalam komunikasi pemasaran adalah mempengaruhi orang 

agar melakukan tindakan yang diinginkan perusahaan, yaitu membeli produk yang 

dijual. Mempertahankan komunikasi pemasaran yang efektif memerlukan strategi 

yang terintegrasi dan konsisten seperti mengidentifikasi pasar, menentukan tujuan 

komunikasi, pemilihan platform komunikasi yang tepat, membuat dan 

mendistribusikan konten, pemanfaatan Search Engine Optimization (SEO), dan 

konsistensi dan integrasi. Strategi pemasaran memiliki tujuan yang jelas dan 

terfokus serta menggambarkan identitas perusahaan yang menarik, unik, dan mudah 

diingat pelanggan, guna meningkatkan posisi perusahaan di antara para pesaing dan 

mendongkrak reputasi merek.  

 

Gambar 1.  4 Salah Satu Komunikasi Pemasaran Bank BRI Terhadap Aplikasi BRImo 

Sumber: Flyer Bank BRI, 2023 

Berdasarkan gambar 1.8 merupakan salah satu bentuk komunikasi 

pemasaran yang dilakukan oleh BRI dalam memasarkan mobile banking BRImo 

ialah melalui ajang sponsorship. Sponsorship merupakan salah satu bauran 

komunikasi pemasaran yang paling sering digunakan oleh beberapa perusahaan 

untuk mendukung penyelenggaraan event olahraga yang kerap kali mendatangkan 

audiens dalam jumlah massive. ’’Dalam hal ini BRI telah menjadi sponsorhip utama 

bagi terselenggaranya  kompetisi Sepak bola sebesar Liga Indonesia sehingga ini 

akan menjadi peluang untuk menciptakan peluang yang sangat besar untuk 
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membranding ditengah masyarakat’’ (Abimanyu, 2022, p. 3619).  akan menjadi 

peluang untuk menciptakan peluang yang sangat besar untuk membranding 

ditengah masyarakat.  

 

Gambar 1.  5 Bentuk program kepercayaan BRImo 

Sumber: Flyer Bank BRI, 2023 

Adapun beberapa kegiatan dan program yang telah diselenggarakan oleh 

Bank BRI untuk meyakinkan nasabah dan calon nasabah guna meningkatkan 

kepercayaan atas penggunakan aplikasi BRImo seperti terselenggaranya program 

BRImo FSTVL dalam beberapa tahun terakhir. Kepercayaan adalah keyakinan 

salah satu pihak terhadap niat dan tindakan pihak lain. Oleh karena itu, kepercayaan 

nasabah dapat digambarkan sebagai harapan nasabah untuk menepati 

komitmennya. Kepercayaan terhadap merek mengacu pada persepsi nasabah 

terhadap keandalan dan kemampuan merek untuk memenuhi harapan dan 

memberikan hasil positif melalui interaksi dan transaksi. “Adanya kepercayaan 

terhadap merek akan memberikan rasa aman dan menurunkan persepsi nasabah 

terhadap bahaya dalam perkembangannya’’ (Riadi, 2023). Pada tahun 2023, Bank 

BRI menyelenggarakan program BRImo FSTVL 2023 selama periode 1 Agustus – 

31 Desember sebagai upaya untuk menjaga kepercayaan nasabah dalam jangka 

panjang. Program ini diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi nasabah 

pengguna BRImo melalui poin untuk setiap transaksi hingga dapat ditukarkan 

dengan hadiah menarik.  

Bank BRI menjadi salah satu bank terbesar dengan jumlah nasabah 

terbanyak di Indonesia karena jaringan yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia 

dengan penawaran produk layanan perbankan yang lengkap dan beragam yang 

disesuaikan dengan kebutuhan masyarakat bersamaan dengan penawaran produk 
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dan layanan perbankan yang lengkap dan beragam untuk semua segmen masyarakat 

sehingga  memungkinkan nasabah melakukan berbagai transaksi digital dengan 

mudah. Adapun pesebaran wilayah jumlah pengguna Barnk BRI dan BRImo di 

Jakarta pada tahun 2022, sebagai berikut.  

Berdasarkan tabel 1.1, terdapat pesebaran wilayah Jakarta menjadi 3 bagian 

regional yang masing-masing wilayah memiliki target capaian sendiri terhadap 

strategi pemasaran Aplikasi BRImo. Dapat terlihat bahwa persentase pengguna 

BRImo terbesar terdapat di Regional Jakarta 1 sebesar 0,46% dibandingkan dengan 

Regional Jakarta 2 sebesar 0,36% dan Regional Jakarta 3 sebesar 0,26%. Hal ini 

disebabkan karena masing-masing Regional memiliki sasaran terkait peningkatan 

payroll perusahaan yang berbeda-beda setiap tahunnya dan harus berjalan 

sebanding dengan peningkatan brand awareness penggunaan BRImo melalui 

program yang mewajibkan nasabah pemilik tabungan debit BRI dan bagi calon 

nasabah yang ingin melakukan pembukaan rekening tabungan di BRI harus 

memiliki akun BRImo.  

Bank BRI juga melihat adanya peluang pada tingkah laku konsumen dalam 

bertransaksi yaitu melalui metode Qris dibandingkan dengan debit, sehingga Bank 

BRI melihat hal tersebut sebagai jalan untuk memudahkan nasabah ketika 

melakukan transaksi dikemudian hari. Berdasarkan keterangan dari BRI Regional 

Jakarta 1 bahwa yang menjadi sektor utama BRImo adalah BRI Regional Jakarta 2, 

sehingga menjadi  lokus atau objek pada penelitian. 
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Tabel 1. 1 Pesebaran jumlah pengguna Bank BRI dan BRImo Tahun 2022 

No. Regional Pesebaran Wilayah 
Pengguna  

BRI Kartu 

Pengguna 

BRImo 

1 Jakarta 1 Artha Gading, Cempaka Mas, Cut 

Mutia, Gading Boulvard, Gunung 

Sahari, Jatinegara, Hayam Wuruk, 

Gading, Kota, Kramat, Rekot, 

Mall Ambassador, Pluit, Rasuna 

Said, Roxy, Segitiga, Senin, 

Sudirman 1, Sunter, Tanah Abang, 

Veteran, Bendungan Hilir, dan 

Pejompongan 

1.500.000 700.000 

2 Jakarta 2 Warung Buncit, Kebayoran Baru, 

Pondok Indah, Pasar Minggu, 

Fatmawati, Cibubur, Pancoran, 

Kota Bogor, Depok, Kota Bekasi, 

Kabupaten Cikarang, Pondok 

Gede, Kabupaten Bogor, Kab. 

Cikampek, Kab, Karawang, Gatot 

Subroto, Cimanggis, Ampera, 

Lebak Bulus, Radio Dalam, 

Tambun Bekasi, Kramat Jati, TB. 

Simatupang, Cilangkap, 

Kalimalang, Rawamangun, Otista, 

Tanjung Priok 

3.300.000 1.200.000 

3 Jakarta 3 Labuan, Pandeglang, Serang, 

Cilegon, Rangkasbitung, 

Pontianak, Mempawah, Ketapang, 

Sintang, Putussibau, Sanggau, 

Daan Mogot, Kebon Jeruk, Joglo, 

Palmerah, Puri Niaga, Tanjung 

Duren, S.Parman, Kota Tangerang, 

BSD, Ciputat, Bintaro, Kalideres, 

Pamulang, Jelambar, Balaraja, 

Bandara Soetta, Gading Serpong, 

Melawi, Pantai Indah Kapuk, 

Kemayoran 

3.800.000 1.000.000 

Sumber: Hasil Wawancara, 2024 

Menurut Tbk Andrijanto, Direktur Retail Funding dan Distribusi PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero), pada tahun 2024 BRI menargetkan hingga 40 juta 

nasabah yang menggunakan aplikasi BRImo. selanjutnya, dilakukan riset pada 

tahun 2024 oleh Lembaga Riset MRI bekerja sama dengan Majalah Infobank 
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menunjukkan adanya peningkatan kinerja pada sejumlah aspek produk dan layanan  

BRI, khususnya di sisi saluran digital.  

Tabel 1. 2 Kategori Mobile Banking Survei 'Bank Service Excellence Monitor 

(BSEM) 2024' yang diadakan Majalah Infobank bekerjasama dengan  

lembaga riset MRI. 

 
Sumber: Detik Finance 2024 

Bank BRI meningkat 2,65 poin dan naik tiga posisi dari tahun lalu. Menurut 

Marketing Research Indonesia (MRI), BRImo merupakan platform mobile banking 

teratas dan akan menduduki peringkat pertama pada tahun 2024. Andrijanto, 

Direktur Retail Funding & Distribution BRI, menyatakan bahwa perseroan 

berupaya memenuhi kebutuhan layanan keuangan masyarakat. ’’Pencapaian ini 

menjadi dorongan kuat bagi BRI untuk terus memberikan layanan yang melampaui 

ekspektasi nasabah’’ (PT. Bank BRI (Persero) Tbk, 2024). 

Tabel 1. 3 Kategori Chatbot survei 'Bank Service Excellence Monitor (BSEM) 2024' 

yang diadakan Majalah Infobank bekerjasama dengan lembaga riset MRI. 

 
Sumber: Detik Finance, 2024 
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Chatbot BRI 'Sabrina' juga meraih predikat Kinerja Chatbot Bank Terbaik, 

dengan perolehan skor cukup besar sebesar 92,10 poin dibandingkan tahun 

sebelumnya dan menduduki peringkat pertama pada tahun 2024. Chatbot BRI 

Sabrina juga dibuat dan dikembangkan dengan menggunakan teknologi kecerdasan 

buatan (AI). Berdasarkan hasil riset yang telah dilakukan, MRI mengadopsi 

pendekatan yang komprehensif dengan menggabungkan metode mystery shopping 

dan observasi. Melalui mystery shopping, para evaluator secara rahasia berinteraksi 

dengan layanan BRI layaknya nasabah biasa untuk menilai kualitas pelayanan 

secara langsung. Sementara itu, observasi dilakukan untuk mengamati secara 

sistematis berbagai aspek layanan, seperti tata letak kantor, perilaku petugas, dan 

ketersediaan fasilitas.  

Kombinasi kedua metode ini memungkinkan MRI untuk mendapatkan 

gambaran yang akurat dan mendalam mengenai kualitas layanan BRI. 

Sementara itu, untuk indikator penilaian yang digunakan adalah kecepatan, 

kelengkapan fitur, kehandalan, dan indikator-indikator lainnya (Putra, 2024). 

Nasabah dapat menyapa dan ngobrol dengan Sabrina mengenai produk dan 

layanan BRI seperti lokasi kantor, ATM BRI, Agen BRI Link, dan lokasi merchant 

BRI terdekat, serta mengetahui promosi BRI, cek saldo, mutasi rekening, dan cara 

penyelesaiannya. masalah transaksi pelanggan. Adapun permasalahan yang kerap 

kali ditemukan nasabah dalam penggunaan mobile banking, seperti mengalami 

kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi mobile banking, rendahnya kesadaran 

akan risiko keamanan dalam melakukan transaksi digital, kurangnya ketersedian 

internet, kurangnya pemahaman terhadap fitur-fitur yang tersedia dalam aplikasi 

mobile banking. Hal tersebut didukung dengan adanya sumber informasi dari 

aplikasi X  pada tanggal 18 September 2024 yang menyebutkan terdapat kendala 

atau hambatan yang ditemukan dalam penggunaan aplikasi BRImo terkait fungsi 

dan fitur, dan pada tanggal 23 September 2024 terdapat masalah yang ditemukan 

pada keamanan aplikasi BRImo serta masih banyak lagi. Pengalaman nasabah 

dalam menggunakan aplikasi BRImo yang secara langsung dapat berpengaruh 

secara langsung pada tingkat kepuasan nasabah dalam penggunaan aplikasi BRImo. 

Oleh karena itu, dalam mengatasi segala permasalahan yang ada Bank BRI secara 

konsisten menerapkan berbagai macam hal seperti edukasi pada berbagai ajang 
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pameran melalui flyer dan mengikuti penyelenggaran event yang tengah menjadi 

trend kebutuhan masyarakat serta menjaga keamanan data nasabah melalui 

pembentukan organisasi khusus untuk menangani Information Security yang 

dikepalai oleh seorang Chief Information Security Officer (CISO) yang memiliki 

pengalaman dan keahlian di bidang Cyber Security. Selain itu, BRI memberikan 

edukasi kepada para karyawan dan nasabahnya tentang cara menjaga keamanan 

data keuangan nasabah dan melakukan transaksi yang aman. Edukasi tersebut 

disampaikan melalui berbagai media antara lain media sosial resmi BRI (YouTube, 

Twitter, Instagram) dan media cetak, serta edukasi kepada nasabah yang berkunjung 

ke unit kerja BRI. BRI juga telah memiliki tata kelola pengamanan informasi 

berstandar internasional yang mengacu kepada NIST cyber security framework, 

PCI DSS (Payment Card Industry Data Security Standard) dan kebijakan regulator 

POJK No.38/POJK.03/2016 tentang Penerapan Manajemen Risiko dalam 

Penggunaan Teknologi Informasi oleh Bank Umum. Untuk memastikan proses 

pengamanan informasi sudah berjalan dengan standar internasional, BRI 

melakukan beberapa sertifikasi meliputi ISO27001:2013 Big Data Analytics, 

ISO27001:2013 Spacecraft Operation, ISO27001:2013 OPEN API, 

ISO27001:2013 CIA (Cyber Intellegence Analysis Center) Operation, 

ISO27001:2013 Card Production, ISO27001:2013 Data Center Facility, 

ISO20000-1:2018 BRINet Express dan PCI/PA DSS API Direct Debit. 

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan tersebut, maka dalam 

penelitian ini penulis akan melakukan penelitian dengan judul: ”Hubungan 

Komunikasi Pemasaran dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Penggunaan 

Aplikasi BRImo (Studi Kasus BRI Jakarta 2)” 

B. Rumusan Permasalahan 

Berdasarkan penjelasan dalam latar belakang, berikut rumusan masalah 

yang akan didapatkan dari hasil penelitian ini sebagai berikut. 

1. Bagaimana hubungan antara komunikasi pemasaran terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BRImo di Jakarta? 
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2. Bagaimana hubungan antara kepercayaan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna aplikasi BRImo di Jakarta? 

3. Bagaimana hubungan antara komunikasi pemasaran, dan kepercayaan  

terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi BRImo di Jakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang akan 

diperoleh sebagai berikut. 

1. Menganalisis hubungan antara komunikasi pemasaran terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BRImo di Jakarta; 

2. Mengetahui hubungan antara kepercayaan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna aplikasi BRImo di Jakarta; 

3. Mendeskripsikan hubungan antara komunikasi pemasaran dan kepercayaan 

terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi BRImo di Jakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang diharapkan dapat memberikan manfaat 

bagi berbagai pihak terkait, yaitu:  

1. Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan kepada para pembaca dan 

menjadi sumber referensi bagi penelitian selanjutnya, terutama penelitian 

dengan fokus utama penggunaan aplikasi BRImo yang berpengaruh pada 

kepuasa nasabah sehingga dapat menjadi landasan penguatan substansi yang 

lebih spesifik dan mendalam untuk penelitian dengan tema yang sama. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi gambaran bagi perusahaan dan 

menjadi masukan serta solusi terbaik dari permasalahan yang sering timbul 

dalam komunikasi pemasaran pada aplikasi BRImo di Bank BRI. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini berjudul ”Hubungan Komunikasi Pemasaran dan 

Kepercayaan Terhdap Kepuasan Penggunaan Aplikasi BRImo (Studi Kasus Bank 

BRI Jakarta 2)” bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi pemasaran dan 

kepercayaan terhadap kepuasan pengguna aplikasi BRImo. Metode yang digunakan 

adalah kuantitatif dengan pendekatan positivisme melalui pengukuran sistematis 

dan pemahaman objektif mengenai fenomena yang diteliti. Berdasarkan hasil 

penelitian dan pembahasan terkait hubungan komunikasi pemasaran dan 

kepercayaan terhadap kepuasan penggunaan aplikasi BRImo (studi kasus BRI 

Jakarta 2), maka peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut. 

1.  Berdasarkan hipotesis H1, bahwa diduga komunikasi pemasaran berpengaruh 

terhadap kepuasan. Pada penelitian ini, variabel komunikasi pemasaran 

terbukti memiliki hubungan yang positif terhadap variabel dependen yakni 

kepuasan. Hal ini dapat diketahui melalui nilai signifikansi pada variabel 

komunikasi pemasaran (X1) terhadap kepercayaan (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan 

diperoleh nilai ttabel 1,65964  < thitung 4,720 maka H01 ditolak dan Ha1 diterima. 

Artinya, bahwa komunikasi pemasaran memiliki hubungan positif terhadap 

kepuasan nasabah pengguna aplikasi BRImo dan diperkuat dari hasil 

perhitungan koefisien determinasi (R2) atau R-Square sebesar 0,6523, artinya 

kontribusi variabel bebas mempengaruhi variabel terikat sebesar 0,6523 atau 

65,23%.  

2. Berdasarkan hipotesis H2, bahwa diduga kepercayaan berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan nasabah. Pada peneleitian ini, variabel 

kepercayaan terbukti  memiliki hubungan yang positif terhadap variabel 

dependen yakni kepuasan. Hal ini dapat diketahui bahwa nilai signifikansi pada 

variabel komunikasi pemasaran (X1) terhadap kepercayaan (Y) adalah 0,000 < 

0,05 dan diperoleh nilai ttabel  1,65964 < thitung 5,802  maka H02 diterima dan 
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Ha2 ditolak. Artinya, bahwa kepercayaan memiliki hubungan positif terhadap 

kepuasan nasabah pengguna aplikasi BRImo dan diperkuat dari hasil 

perhitungan koefisien determinasi (R2) atau R-Square sebesar 0,654, artinya 

kontribusi variabel bebas mempengaruhi variabel terikat sebesar 0,654 atau 

65,4%. 

3. Berdasarkan hipotesis H3, diduga bkomunikasi pemasaran dan kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Pada penelitian ini, 

hubungan komunikasi pemasaran dan kepercayaan terhadap kepuasan dapat 

diketahui bahwa nilai signifikansi untuk variabel komunikasi pemasaran dan 

kepercayaan secara bersama-sama (H3) terhadap kepuasan adalah sebesar 

0,000 < 0,1 dan Ftabel 2,69 < Fhitung 130,456. Hal tersebut membuktikan bahwa 

H03 ditolak dan Ha3 diterima. Dengan ini bahwa komunikasi pemasaran dan 

kepercayaan secara bersama-sama memiliki hubungan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BRImo di Jakarta 2.   

B. Saran 

Berdasarkan rangkuman hasil penelitian, maka peneliti dapat memberikan 

beberapa saran diantaranya: 

1. Terkait variabel komunikasi pemasaran yang sudah diterapkan Bank BRI 

melalui aplikasi BRImo perlu ditingkatkan kembali beberapa hal-hal sebagai 

berikut.  

a. Disusun sebuah media komunikasi pemasaran yang tepat untuk 

meningkatkan frekuensi dan variasi saluran komunikasi yang ada dengan 

penyesuaian kebutuhan dan ekspektasi nasabah. Saat ini komunikasi 

melalui media sosial yang ter-update hanya pada Instagran dan ini bisa 

diperluas dengan media sosial lainnya seperti mengoptimalkan 

penggunaan Tiktok dan mengadakan media komunikasi pemasaran 

melalui platform Whatsapp Business dan Threads sebagai media 

informasi lainnya untuk memperkuat penyampaian informasi ter-update 

kepada nasabah. 
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b. Melakukan kolaborasi dengan influencer muda dan populer diberbagai 

platform digital, event dan aktivitas offline guna meningkatkan daya tarik 

BRImo di mata nasabah dan calon nasabah. 

2. Terkait variabel kepercayaan yang sudah diterapkan oleh Bank BRI melalui 

aplikasi BRImo perlu ditingkatkan kembali beberapa hal-hal sebagai berikut. 

a. Perkuatan sistem keamanan, memberikan layanan nasabah yang responsif 

dan berkualitas guna meningkatkan kepuasan nasabah, dan secara proaktif 

mengelola reputasi baik secara online maupun offline.  

b. Personalisasi layanan berdasarkan kebutuhan individu, maka disarankan 

untuk melibatkan nasabah dalam pengembangan fitur-fitur baru pada 

aplikasi BRImo dan menjaga kualitas layanan secara konsisten. 

c. Meningkatkan responsivitas tim customer service agar dapat secara 

proaktif dalam menangani komplain dan memberikan solusi kepada 

nasabah guna meningkatkan reputasi BRImo. 
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