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ABSTRAK
PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEMUDAHAN DAN KEAMANAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH

(Studi Pada Pengguna Aplikasi Wondr By BNI
Kota Padang)

M.Hafisz*

E-mail : muhammadhafisz906@gmail.com,

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
kemudahan dan keamanan terhadap kepuasan nasabah (studi pada pengguna
aplikasi Wondr By BNI Kota Padang), dengan jumlah sampel 80 nasabah. Metode
analisis yang digunakan adalah confirmatory Factor Analisis (CFA), sementara
analisis regresi berganda dengan menggunakan STATA12 yang digunakan untuk
menguji hipotesis penelitian. Penelitian ini menjelaskan bahwa kemudahan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kualitas layanan dan
keamanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci : Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, Kemudahan, Keamanan

Abstract

This study aims to analyze the effect of service quality, ease of use, and
security on customer satisfaction (a study on users of the Wondr By BNI
application in Padang City), with a sample size of 80 customers. The analysis
method used is Confirmatory Factor Analysis (CFA), while multiple regression
analysis using STATA12 is applied to test the research hypotheses. This study
explains that ease of use does not affect customer satisfaction, while service
quality and security have an influence on customer satisfaction.

Keywords : Customer Satisfaction, Service Quality, Ease of Use, Security
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bank merupakan lembaga keuangan yang fungsi utamanya adalah menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan dana kepada masyarakat dalam bentuk
pinjaman. Bank juga memberikan pelayanan dalam bentuk jasa—jasa perbankan guna membantu
masyarakat dalam melakukan transaksi atau penukaran uang. Dunia perbankan melihat bahwa
perkembangan teknologi informasi dapat menciptakan jenis dan peluang bisnis baru yakni
transaksi—transaksi bisnis yang dilakukan secara elektronik dengan terhubung ke internet.
Transaksi bisnis elektronik dengan internet merupakan wujud pemanfaatan perkembangan
teknologi informasi oleh dunia perbankan, sebagai bentuk inovasi layanan baru yang dapat
menarik minat nasabah karena mampu memberikan layanan yang nyaman, aman, dan mudah.

Industri perbankan dan jasa keuangan saat ini dihadapkan pada persaingan yang sangat
ketat, kompleks dan perubahan lingkungan bisnis yang cepat. Hal ini karena sektor jasa
merupakan sektor yang paling besar mengalami perubahan akibat dari cepatnya perkembangan
teknologi yang secara langsung menaikkan iklim kompetisi di dalam industri perbankan.
Persaingan yang nyata di dalam industri perbankan menuntut suatu tindakan yang nyata agar
para nasabah dapat dipertahankan sehingga tidak meninggalkan bank dan beralih ke bank
pesaing lainnya. Persaingan antar bank yang sangat ketat menuntut adanya perbaikan fasilitas-
fasilitas pelayanan baru, yang sengaja diciptakan untuk menarik nasabah bank maupun
mempertahankan nasabah lama.

Di indonesia, mobile banking telah diperkenalkan pada konsumen perbankan sejak

beberapa tahun lalu. Berbagai bank, baik milik pemerintah atau swasta Indonesia telah
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menyediakan layanan mobile banking antara lain: Bank Mandiri, Bank BNI, Bank BRI, Bank
BCA, Bank Danamon, Bank Mega, Bank Permata dan masih banyak bank lainnya. Fitur-fitur
yang ditawarkan dalam layanan mobile banking secara umum adalah melihat saldo rekening,
riwayat transaksi, membayar tagihan, pemindahan dana antar rekening, pemindahan dana ke

rekening bank lainnya, pemindahan dana ke rekening di luar negeri, dan masih ada fitur-fitur

lainnya.
Tabel 1.1
Mobile Banking Terpopuler Di Indonesia Tahun 2024
Mobile Banking App Percentage (%)
BCA Mobile 38%
BRImo 26%
Livin by Mandiri 15%
BNI Mobile Banking 10%
BSI Mobile 5%
Octo Mobile 2%
BTN Mobile 1%

Sumber: https://data.goodstats.id

Berdasarkan data yang disajikan dalam tabel, dapat dilihat bahwa BCA Mobile
mendominasi pasar aplikasi mobile banking di Indonesia dengan persentase penggunaan sebesar
38%. Posisi kedua ditempati oleh BRImo dari Bank BRI dengan persentase 26%, Livin by
Mandiri berada di posisi ketiga dengan pangsa pasar 15%, diikuti oleh BNI Mobile Banking
dengan persentase 10%. BSI Mobile juga mencatat persentase penggunaan sebesar 5%,
sementara Octo Mobile dan BTN Mobile memiliki persentase yang relatif kecil, masing-masing
2% dan 1%. Data ini mencerminkan dominasi bank-bank besar di Indonesia dalam layanan

perbankan digital, Tren ini juga menggambarkan preferensi konsumen Indonesia dalam
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menggunakan layanan perbankan digital, di mana aplikasi dari bank konvensional besar masih
menjadi pilihan utama nasabah.

Dalam upaya untuk menyaingi bank-bank besar yang sudah mendominasi di pasar layanan
perbankan digital, Bank BNI mengambil langkah strategis dengan melakukan rebranding
aplikasi BNI Mobile Banking menjadi Wondr by BNI di tahun 2024. Keputusan ini dilakukan
sebagai respon terhadap persaingan yang semakin ketat di pasar perbankan digital Indonesia, di
mana BNI berada di posisi keempat dengan pangsa pasar sekitar 10%, tertinggal jauh dari
kompetitor utama seperti BCA Mobile dan BRImo.

Rebranding ini tidak hanya sekadar pergantian nama, tetapi merupakan transformasi
menyeluruh yang mencakup pembaruan identitas visual, peningkatan teknologi, pengembangan
user experience serta fitur-fitur inovatif lainnya. Upaya ini bertujuan untuk memastikan transisi
yang mulus dan penerimaan yang positif dari nasabah terhadap platform baru sehingga nasabah
merasa yakin untuk meninggalkan platform yang lama. Tidak hanya mempertahankan nasabah,
BNI juga ingin menjangkau segmen nasabah baru terutama dari kalangan milenial dan Gen Z.
Segmentasi ini menyasar berbagai kelompok berdasarkan usia dan profil finansial seperti
mahasiswa, ibu rumah tangga, dan pengusaha kecil. Dengan strategi ini BNI berharap dapat
meningkatkan frekuensi penggunaan aplikasi mereka, serta membangun ekosistem digital yang
berfokus pada nasabah yang ingin mengelola keuangan secara lebih baik

Tabel 1.2

Pengguna Aplikasi BNI Mobile Banking Dan Wondr By BNI Tahun 2024

Metrik Q1-2024 Q3-2024 Perubahan

17,9 juta (BNI
Mobile Banking +1 juta (+5,9%)
dan Wondr by BNI)

16,9 juta (BNI Mobile

Pengguna
Banking)
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Nilai Transaksi Rp347 triliun Rp1.104 triliun +Rp757 triliun
(+218%)
Jumlah Transaksi 318 juta 1,04 miliar +722 juta (+227%)

Sumber: https://keuangan.kontan.co.id

Dari tabel diatas, terlihat peningkatan layanan digital BNI sepanjang tahun 2024, dengan
penambahan pengguna sebanyak 1 juta dari kuartal | ke kuartal 111. Peningkatan signifikan juga
terlihat pada jumlah transaksi yang bertambah drastis hingga lebih dari 1 miliar transaksi di
kuartal 111, serta nilai transaksi yang menembus angka Rp1.104 triliun. Hal ini menunjukkan
aplikasi Wondr by BNI berpotensi menjadi katalisator untuk meningkatkan posisi BNI dalam
pasar persaingan perbankan digital Indonesia dan mendorong pertumbuhan pangsa pasarnya dari
10% menjadi lebih signifikan di masa depan.

Oleh karena itu, dalam upaya untuk tetap relevan dan kompetitif, Bank BNI perlu
melakukan pendekatan pemasaran yang berorientasi pada kepuasan nasabah Wondr by BNI.
Penelitian menjadi alat penting bagi Bank BNI untuk memahami preferensi, kebutuhan, dan
perilaku nasabah mereka. Hal ini berhubungan dengan salah satu variabel dalam penelitian ini
yaitu kepuasan nasabah. Menurut (Zakiy & Azzahroh, 2017) mendefinisikan kepuasan nasabah
sebagai keadaan psikologis yang dirasakan oleh nasabah terhadap layanan yang ditentukan oleh
perbedaan antara harapan yang dimiliki nasabah dengan pengalaman menggunakan layanan
tersebut. Menurut (Satria & Diah, 2023) rasa puas atau kecewa seseorang didasarkan pada
perbandingan antara apa yang sebenarnya diterima dengan harapan mereka.

Tabel 1.3
Survei Awal Penelitian Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan

Aplikasi Wonder By BNI Kota Padang

No Pernyataan Jawaban Skor Rata-
STS | TS | N S | SS rata
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1 | Saya menerima kemudahan saat 2 2 6 8 12 116 3,87%
bertransaksi dengan Wondr by
BNI

2 | Saya menerima layanan Wondr 0 2 5 | 13| 10 121 4,%
by BNI dengan cepat
3 | Saya lebih sering menggunakan 1 4 6 9 10 113 3,77%
layanan Wondr by BNI untuk
bertransaksi

4 | Dengan adanya layanan Wondr 3 5 8 10 4 97 3,23%
by BNI saya sudah sangat
jarang melakukan transaksi di
ATM BNI

5 | Saya merekomendasikan orang 0 4 12 | 9 5 105 3.5%
lain untuk menjadi nasabah di
BNI terutama menggunakan
aplikasi Wondr by BNI

6 | Saya merekomendasikan dan 3 1 9 8 9 109 3,63 %
mendorong orang lain untuk
menggunakan jasa BNI
terutama aplikasi Wondr by
BNI

Rata- rata 3,67

Tingkat Capaian Responden 734 %

Sumber: penyebaran kuesioner

Berdasarkan hasil survei awal terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi
Wondr by BNI, diperoleh nilai rata-rata dari enam item pernyataan sebesar 3,67. Nilai ini
mencerminkan bahwa tanggapan responden berada pada kategori cukup baik. Sementara itu,
Tingkat Capaian Responden (TCR) yang dihitung dari rata-rata skor keseluruhan mencapai
73,4%, yang juga menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan penilaian positif
terhadap kepuasan serta pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi Wondr by BNI. Nilai
ini menjadi indikator awal bahwa aplikasi tersebut cukup diterima dan dinilai baik oleh
penggunannya.

Dengan pemahaman yang mendalam tentang pentingnya kepuasan nasabah guna
menunjang keberhasilan aplikasi Wondr by BNI, Bank BNI juga perlu memperhatikan faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi puas atau tidaknya nasabah saat menggunakan aplikasi
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tersebut. Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah vyaitu kualitas layanan.
Menurut (Fandi, 2019) layanan dapat diartikan sebagai jasa yang ditawarkan dari perusahaan
kepada masyarakat yang berupa kemampuan dalam memberi bantuan, kecepatan serta bersikap
ramah dalam memberikan pelayanan kepada konsumennya. Menurut (Palupi, 2023) kualitas
layanan dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi seseorang atas
layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya
mereka harapkan atau inginkan (expected service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan,
maka layanan dapat dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan,
maka dikatakan tidak bermutu. Dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan
disebut memuaskan.

Ada juga faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu kemudahan. Menurut
(Permatasari, 2022) kemudahan adalah kepercayaan seseorang bahwa pada saat menggunakan
sistem teknologi informasi seseorang tidak akan direpotkan dan tidak diperlukan suatu usaha
yang besar pada saat digunakan. Menurut (Atieq & Nurpiani, 2022) kemudahan penggunaan
memberikan indikasi bahwa suatu sistem dirancang untuk mempermudah seseorang dalam
menyelesaikan pekerjaannya bukan untuk menyulitkan pemakainya. Dengan kata lain, seseorang
yang menggunakan sistem akan bekerja lebih mudah dibandingkan seseorang yang tidak
menggunakan sistem atau bekerja secara manual.

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu keamanan. Menurut (Mukhtisar,
2021) keamanan adalah suatu kemampuan untuk menyimpan informasi atau data nasabah dari
tindak penipuan dan pencurian dalam internet banking. Menurut (Junaedi & Neneng, 2023)
keamanan diartikan sebagai kepercayaan konsumen bahwa informasi pribadi mereka tidak dapat

dilihat oleh pihak lain kecuali dirinya sendiri, karena informasi mereka sudah disimpan dan tidak
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dapat dimanipulasi oleh pihak lain. Sehingga mereka dapat memiliki kepercayaan untuk
menggunakan teknologi yang sudah terjamin tingkat keamanannya.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik melakukan penelitian dengan melakukan
pengembangan terhadap penelitian awal (Husni, 2023) dimana kualitas layanan dan kemudahan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Peneliti ini menambahkan variabel keamanan dengan
mempertimbangkan penelitian yang diteliti oleh (Oktariani, 2024) yaitu keamanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah. Berpedoman pada uraian di atas, peneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEMUDAHAN DAN
KEAMANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disampaikan sebelumnya dapat

dikemukakan perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah?
2. Bagaimana pengaruh kemudahan terhadap kepuasan nasabah?
3. Bagaimana pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah?

1.3 Tujuan Penelitian

Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk:

1. Menjelaskan hubungan kausal antara kualitas layanan dengan kepuasan nasabah.
2. Menjelaskan hubungan kausal antara kemudahan dengan kepuasan nasabah.
3. Menjelaskan hubungan kausal antara keamanan dengan kepuasan nasabah.
1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

Memberikan wawasan kepada perusahaan tentang pentingnya kualitas layanan, kemudahan
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dan keamanan dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Membantu perusahaan merancang
strategi pemasaran yang lebih efektif dan memperluas pangsa pasar mereka, serta menjadi
landasan untuk penelitian lanjutan dalam bidang manajemen bisnis.
2. Manfaat Praktis
Dapat memberikan manfaat yang bisa langsung di aplikasikan dan berdampak nyata dalam
kehidupan sehari-hari untuk memberikan solusi atau perbaikan. Bagi peneliti sebagai salah satu
pengalaman belajar dalam kegiatan penelitian, sehingga dapat melakukan komparasi antara teori

dan kenyataan.

18 Universitas Bung Hatta



