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ABSTRAK

Masalah dalam penelitian ini adalah bagaimanakah efisiensi dan efektivitas
penggunaan aplikasi BRI Mobile dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada
nasabah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mendeskripsikan
efisiensi dan efektivitas penggunaan aplikasi BRI mobile dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah. Jenis penelitian ini adalah menggunakan
deskriptif kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan mengadakan observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Sumber data yang digunakan adalah informan dan
dokumen. Teknik pengelolaan dan analisis data dengan melalui beberapa tahapan
yaitu: reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan yang berhubungan
dengan efisiensi dan efektivitas penggunaan aplikasi BRI Mobile. Hasil penelitian
menunjukan bahwa kebijakan yang dibuat oleh BRI dapat meningkatkan kualitas
pelayanan, sudah pencapai hasil yang efektif dan efisien. Dapat disimpulkan bahwa
efisiensi dan efektivitas penggunaan aplikasi BRI mobile dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah adalah memudahkan nasabah dalam melakukan
transaksi melalui BRI Mobile sehingga nasabah dapat bertransaksi dimana saja
dengan cepat dan aman. Kemudian nasabah dapat langsung melakukan transaksi
perbankan tanpa harus datang ke kantor bank atau ATM.

Kata kunci : Efisiensi, Efektivitas, Mobile, Kualitas, Pelayanan
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ABSTRACK

The problem in this research is how efficient and effective the use of the BRImo
application is in improving the quality of service to customers. The aim of this
research is to analyze and describe the efficiency and effectiveness of using the BRI
Mobile application in improving the quality of service to customers. This type of
research uses descriptive qualitative. Data collection was carried out by conducting
observations, interviews and documentation. The data sources used are informants
and documents. Data management and analysis techniques go through several
stages, namely: data reduction, data presentation, and drawing conclusions related
to the efficiency and effectiveness of using the BRI Mobile application. The research
results show that the policies made by BRI can improve service quality, achieving
effective and efficient results. It can be concluded that the efficiency and effectiveness
of using the BRI Mobile application in improving the quality of service to customers
Is that it makes it easier for customers to carry out transactions through BRI Mobile
so that customers can make transactions anywhere quickly and safely. Then
customers can directly carry out banking transactions without having to come to a
bank office or ATM.

Keywords: Efficiency, Effectiveness, Mobile, Service, Quality
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