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ABSTRACT 

 

 

Changes in the banking industry are very fast, with the economic development and 

international market competition, banking companies are also affected. The main force in the 

banking environment is a rapidly evolving technology that is used as a solution to the current 

problems in the banking industry and has created products and new services. The purpose of 

this study was to assess face to face communication, perception of credibility and in the 

customers intention of using BRI Mobile services in Surabaya. 100 respondents selected by 

using purposive sampling method, so that the sample used is based on prescribed criteria, at 

last 19 years old, customers in Bank BRI in Surabaya. Data collection in the conducted by 

distributing questionnaires. Respondents are customers who use BRI Mobile services in 

Surabaya area. This research uses warPLS 5.0. The result of this study indicate that face to 

face communication has a significant influence on cutomer intentions to use BRI Mobile 

services in Surabaya. Face to face communication has a significant effet on the perception 

credibility, the perception of credibility has a significant effect on customer intentions to 

using BRI Mobile service in Surabaya and face to face communication has the effect of 

intention to use through perception of customers credibility as mediating variable in BRI 

Mobile services in Surabaya.  

 

 

 

Keywords :   Face to face communication, perception of credibility and intention              

to use BRI Mobile in Surabaya. 
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ABSTRAK 

 

Perubahan yang terjadi pada industri perbankan sangat cepat. Dengan adanya perkembangan 

ekonomi dan persaingan pasar internasional, perusahan perbankan juga terkena dampaknya. 

Kekuatan utama dalam lingkungan perbankan adalah sebuah teknologi yang berkembang 

sangat cepat yang digunakan sebagai pemecahan masalah saat ini pada industri perbankan 

dan telah menciptakan produk dan layanan baru. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menilai komunikasi tatap muka, persepsi kredibilitas dan niat menggunakan nasabah dalam 

layanan BRI Mobile di Surabaya. 100 responden yang dipilih dengan menggunakan metode 

purposive sampling, maka dari itu sampel yang digunakan didasarkan pada kriteria yang telah 

ditentukan, nasabah Bank BRI di Surabaya yang memiliki umur minimal 19 tahun. 

Pengambilan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner. Responden adalah nasabah yang 

menggunakan layanan BRI Mobile di wilayah Surabaya. Penelitian ini menggunakan alat uji 

warpPLS 5.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi tatap muka memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap niat nasabah dalam menggunakan layanan BRI Mobile di 

Surabaya, komunikasi tatap muka memiliki pengaruh secara signifikan terhadap persepsi 

kredibilitas, persepsi kredibilitas memiliki pengaruh secara signifikan terhadap niat nasabah 

dalam menggunakan layanan BRI Mobile di Surabaya dan komunikasi tatap muka memiliki 

pengaruh terhadap niat menggunakan dengan melalui mediasi persepsi kredibilitas nasabaha 

dalam layanan BRI Mobile di Surabaya. 

 

 

 

Kata Kunci  : komunikasi tatap muka, persepsi kredibilitas, dan niat      

   menggunakan  

 

mailto:2014210771@students.perbanas.ac.id

