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ABSTRAK 

 

Gita Millatina. 2024. Experience Nasabah Dalam Penggunaan BNI Mobile 

Banking di PT Bank Negara Indonesia Kantor Cabang Tegal. Program Studi 

Diploma III Akuntansi. Politeknik Harapan Bersama. Pembimbing I: Dr. Yeni 

Priatna Sari, SE,. M.Si., Ak., CA; Pembimbing II: Imam Hasan, S.Pd., M.Pd. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengalaman nasabah dalam 

menggunakan layanan BNI Mobile Banking, dengan fokus pada tingkat kepuasan 

pengguna dan faktor-faktor yang mempengaruhi pengalaman mereka. Metode 

pengumpulan data yang digunakan terdiri dari kuesioner dan wawancara 

mendalam. Kuesioner dirancang dengan pertanyaan tertutup untuk 

mengumpulkan data kuantitatif terkait tingkat kepuasan pengguna, frekuensi 

penggunaan fitur, dan aspek-aspek lain dari layanan mobile banking. Sementara 

itu, wawancara mendalam dilakukan untuk mendapatkan wawasan kualitatif 

mengenai pengalaman pengguna, tantangan yang dihadapi, serta saran untuk 

perbaikan layanan. Analisis data kuantitatif dari kuesioner dilakukan dengan 

menggunakan statistik deskriptif untuk mengidentifikasi tren dan pola dalam 

tingkat kepuasan nasabah. Di sisi lain, data kualitatif dari wawancara dianalisis 

menggunakan metode analisis tematik untuk menemukan tema-tema utama dan 

pola dari pengalaman pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian 

besar nasabah merasa puas dengan kemudahan akses dan fungsionalitas dasar 

yang disediakan oleh BNI Mobile Banking. Namun, terdapat beberapa keluhan 

terkait kendala teknis dan fitur yang dianggap tidak intuitif. Temuan ini 

menunjukkan adanya kebutuhan mendesak untuk melakukan perbaikan pada 

antarmuka pengguna serta penambahan fitur yang lebih sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan nasabah. Penelitian ini memberikan wawasan penting bagi 

pengembangan layanan BNI Mobile Banking di masa depan, dengan rekomendasi 

untuk meningkatkan pengalaman pengguna melalui perbaikan teknis dan 

peningkatan fitur, sehingga dapat lebih memenuhi ekspektasi dan kebutuhan 

pengguna. 

 

 

Kata Kunci: Mobile Banking, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Pengalaman 
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ABSTRACT 

 

Millatina, Gita. 2024. Customer Experience in Using BNI Mobile Banking at PT 

Bank Negara Indonesia Tegal Branch. Accounting Associate Degree Study 

Program. Politeknik Harapan Bersama. Advisor: Dr. Yeni Priatna Sari, SE,. 

M.Si., Ak., CA;Co-Advisor: Imam Hasan, S.Pd., M.Pd. 

This study aims to explore customer experiences with BNI Mobile Banking 

services, focusing on user satisfaction and factors influencing their experiences. 

Data collection methods included surveys and in-depth interviews. The survey 

was designed with closed-ended questions to gather quantitative data on user 

satisfaction, feature usage frequency, and other aspects of mobile banking 

services. Meanwhile, in-depth interviews were conducted to obtain qualitative 

insights into user experiences, challenges faced, and suggestions for service 

improvements. Quantitative data from the surveys were analyzed using descriptive 

statistics to identify trends and patterns in customer satisfaction. Qualitative data 

from the interviews were analyzed using thematic analysis to uncover key themes 

and patterns in user experiences. The results indicated that most customers were 

satisfied with the ease of access and basic functionality provided by BNI Mobile 

Banking. However, some complaints were noted regarding technical issues and 

features that were considered non-intuitive. These findings highlight an urgent 

need for improvements in the user interface and adding features that better align 

with customer needs and expectations. This study provides valuable insights for 

the future development of BNI Mobile Banking services, with recommendations 

for enhancing user experience through technical improvements and feature 

upgrades, thereby better meeting user expectations and requirements. 

 

 

Keywords: Mobile Banking, Service Quality, Customer Satisfaction, User 

Experience 
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