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ABSTRAK 

 

 

Novia Ismayanti. 2025. Analisis Pengaruh Mobile Banking dan Asisten Virtual 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia Unit Margasari. 

Program Studi Diploma III Akuntansi. Politeknik Harapan Bersama. Pembimbing 

I: Hesti Widianti; Pembimbing II: Arifia Yasmin. 

Kemajuan teknologi informasi telah mendorong industri perbankan untuk 

terus berinovasi dalam meningkatkan kualitas layanan kepada nasabah. Mobile 

banking dan asisten virtual banking merupakan bentuk transformasi layanan digital 

yang diharapkan dapat memenuhi kebutuhan transaksi perbankan secara cepat, 

mudah, dan efisien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh mobile 

banking dan asisten virtual banking terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat 

Indonesia Unit Margasari. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif 

dengan metode penyebaran kuesioner kepada 64 responden yang merupakan 

nasabah BRI Unit Margasari pengguna kedua layanan tersebut. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Data yang 

diperoleh diolah menggunakan aplikasi SPSS versi 25, dengan teknik analisis 

regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap 

kepuasan nasabah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mobile banking dan 

asisten virtual banking berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

ditunjukkan oleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Dan 

pada nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 72,5% mengindikasikan bahwa kedua 

variabel tersebut mampu menjelaskan variasi kepuasan nasabah BRI Unit 

Margasari. 

Kata kunci: Mobile banking, Asisten virtual banking, Kepuasan nasabah. 
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ABSTRACT 

 

 

Ismayanti, Novia. 2025. The Analysis of the Influence of Mobile Banking and 

Virtual Banking Assistants on Customer Satisfaction at Bank Rakyat Indonesia Unit 

Margasari. Accounting Associate Degree Study Program. Politeknik Harapan 

Bersama. Advisor: Hesti Widianti; Co-Advisor: Arifia Yasmin. 

The advancement of information technology has driven the banking 

industry to continuously innovate in enhancing the quality of services provided to 

customers. Mobile banking and virtual banking assistants are forms of digital 

service transformation expected to meet banking transaction needs in a fast, easy, 

and efficient manner. This study aims to analyze the influence of mobile banking 

and virtual banking assistants on customer satisfaction at Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) Unit Margasari. This research employs a qualitative, by distributing 

questionnaires to 64 respondents who are customers of BRI Unit Margasari using 

both services. The sampling technique used is purposive sampling. The data 

obtained were processed using SPSS version 25, employing multiple linear 

regression analysis to determine the effect of the independent variables on customer 

satisfaction. The results of the study indicate that mobile banking and virtual 

banking assistants have a significant effect on customer satisfaction, as shown by a 

significance value of 0.000, which is less than 0.05. Furthermore, the coefficient of 

determination (R²) of 72.5% indicates that these two variables are able to explain 

the variation in customer satisfaction at BRI Unit Margasari. 

Keywords: Mobile banking, Assistant virtual banking, Customer satisfaction.
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