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PENDAHULUAN
Dampak Perkembangan Teknologi terhadap Industri Perbankan dan Perilaku Konsumen di Indonesia Perkembangan pesat teknologi informasi telah berdampak signifikan pada industri perbankan, terutama melalui inovasi seperti internet banking. Di Indonesia, internet banking telah menjadi hal yang wajib bagi bank untuk mempertahankan nasabah, merebut pangsa pasar, dan mendapatkan keunggulan bersaing. Evolusi teknologi juga telah mengubah perilaku konsumen, dengan nasabah semakin menuntut layanan perbankan yang nyaman, cepat, dan aman. Internet banking memenuhi tuntutan ini dengan mempercepat penyampaian layanan, mencerminkan transformasi digital yang lebih luas yang sedang mengubah berbagai aspek kehidupan di era Industri 4.0.
Menurut data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun 2022, penggunaan internet di Indonesia telah melonjak, dengan peningkatan pengguna sebesar 77,02% dari 2021 hingga 2022. Pertumbuhan ini menyoroti pergeseran signifikan menuju aktivitas online selama pandemi COVID-19, termasuk belanja online, e-learning, dan hiburan digital. Pandemi telah mendorong "Megashift" dalam perilaku konsumen, dengan peningkatan penggunaan pembelian online dan aplikasi. Yuswohady (2021) mengemukakan bahwa perubahan ini kemungkinan akan bertahan setelah pandemi berakhir karena meningkatnya kepercayaan dan ketergantungan pada layanan online.
Pandemi telah menyebabkan peningkatan dalam penggunaan internet, transaksi digital, dan belanja online. Data dari APJII menunjukkan bahwa selama pandemi, layanan internet yang populer termasuk video konferensi untuk bisnis dan pendidikan, e-commerce untuk belanja online, dan media sosial untuk hiburan. Penggunaan internet untuk belanja online tertinggi terlihat di provinsi seperti DKI Jakarta, Aceh, dan lainnya. Selain itu, platform e-commerce dan media sosial telah menjadi penting untuk menjaga kualitas hidup selama isolasi. Lonjakan aktivitas digital ini juga berdampak pada perbankan, mendorong bank untuk meningkatkan layanan digital mereka.
Pandemi COVID-19 telah mempercepat transformasi digital dalam perbankan, menggeser konsumen dari transaksi tunai ke digital. Perbankan digital, yang mencakup mobile dan internet banking, telah menjadi alternatif utama bagi pengguna. Kenaikan aplikasi mobile banking seperti yang ditawarkan oleh Bank Negara Indonesia (BNI) mencerminkan tren ini. Layanan mobile banking BNI menyediakan berbagai fitur, termasuk
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transaksi keuangan dan manajemen akun, menekankan pentingnya kepuasan pengguna untuk mempertahankan nasabah.
Menurut penelitian oleh Faizal (2021) dan data dari Priceza (2022), mobile banking BNI mengalami pertumbuhan signifikan dalam jumlah pengguna dan volume transaksi pada awal 2021. Namun, meskipun sebelumnya berkinerja baik, BNI mengalami penurunan kepuasan pengguna pada tahun 2022, kalah dari pesaing seperti BCA Mobile dan BRImo. Penurunan ini menunjukkan perlunya perbaikan berkelanjutan dalam pengalaman pengguna untuk tetap bersaing. Studi ini menyoroti pentingnya memahami faktor-faktor kepuasan pengguna—seperti kemudahan penggunaan, keandalan, dan keamanan—untuk meningkatkan kualitas layanan dan mempertahankan posisi yang kuat dalam lanskap perbankan digital yang semakin kompetitif.

METODE
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menguji pengaruh variabel bebas terhadap variabel terkait, yaitu kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan, dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna mobile banking BNI di Jakarta Barat. Desain penelitian ini bersifat kausal dengan pendekatan kuantitatif, yang mengacu pada filosofi positivisme dan melibatkan pengumpulan data dari populasi atau sampel untuk uji hipotesis. Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dampak dari ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan pengguna mobile banking BNI di wilayah yang diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Uji Convergent Validity (Outer Loadings)

Tabel 1 - Hasil Uji Convergent Validity (Outer Loadings)

	Variabel
	Indikator
	Outer loadings
	Keterangan

	





Kualitas Pelayanan (X1)
	X1.KPL1
	0.729
	Valid

	
	X1.KPL2
	0.801
	Valid

	
	X1.KPL3
	0.801
	Valid

	
	X1.KPL4
	0.776
	Valid

	
	X1.KPL5
	0.817
	Valid

	
	X1.KPL6
	0.855
	Valid

	
	X1.KPL7
	0.830
	Valid

	
	X1.KPL8
	0.857
	Valid

	
	X1.KPL9
	0.838
	Valid

	
	X1.KPL10
	0.805
	Valid

	
Kemudahan Penggunaan (X2)
	X2.KMP5
	0.749
	Valid

	
	X2.KMP6
	0.903
	Valid

	
	X2.KMP7
	0.897
	Valid

	
	X2.KMP8
	0.850
	Valid

	


Kepercayaan (X3)
	X3.KN1
	0.778
	Valid

	
	X3.KN2
	0.799
	Valid

	
	X3.KN3
	0.801
	Valid

	
	X3.KN4
	0.810
	Valid

	
	X3.KN5
	0.826
	Valid

	
	X3.KN6
	0.766
	Valid

	

Kepuasan Pengguna (Y)
	Y.KP4
	0.852
	Valid

	
	Y.KP5
	0.823
	Valid

	
	Y.KP6
	0.898
	Valid

	
	Y.KP7
	0.875
	Valid

	
	Y.KP8
	0.816
	Valid


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan jika semua indikator dari masing – masing konstruk memiliki nilai outer loadings ≥ 0,70 sehingga dapat dinyatakan jika indikator tersebut valid dan memenuhi kriteria. sesuai menurut Ghozali (2020)

2. Discriminant Validity
Tabel 2 - Uji Discriminant Validity (Fornell Larcker)

	Variabel
	Kualitas Pelayanan
	Kemudahan Penggunaan
	Kepercayaan
	Kepuasan Pengguna

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,812
	
	
	

	Kemudahan Penggunaan (X2)
	0,303
	0,852
	
	

	Kepercayaan (X3)
	0,629
	0,384
	0,797
	

	Kepuasan Pengguna (Y)
	0,488
	0,588
	0,521
	0,853


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan jika nilai loading factor pada masing masing konstruk lebih besar dibandingkan dengan nilai konstruk pada loading factor lainnya. Hal ini menunjukkan jika variabel laten memenuhi kriteria discriminant validity. setiap konstruk dengan korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya dalam model, maka dapat dikatakan memiliki nilai discriminant validity yang baik (Ghozali, 2020).
3. Average Variance Extracted
Tabel 3 - Average varianxe extracted (AVE)

	Variabel
	Average Variance Extracted (AVE)

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,659

	Kemudahan Penggunaan (X2)
	0,726

	Kepercayaan (X3)
	0,635

	Kepuasan Pengguna (Y)
	0,728


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)
Berdasarkan Tabel 3 Average Variance Extracted (AVE) adalah ukuran yang digunakan untuk menilai seberapa baik variabel laten dalam model mengukur item-item yang terkait dengannya. Jika AVE untuk suatu variabel lebih besar dari 0,5, ini menunjukkan bahwa lebih dari 50% varians variabel tersebut dijelaskan oleh indikatornya, yang berarti variabel tersebut memiliki validitas konvergen yang baik. Dengan kata lain, jika nilai AVE lebih dari 0,5, berarti model yang diuji memenuhi syarat validitas konvergen dan dianggap valid dalam konteks penelitian tersebut.
4. Hasil uji Discriminant Validity (Fornell Larcker Criterion)

Tabel 4 - Fornell Larcker Criterion

	Variabel
	Kualitas Pelayanan
	Kemudahan Penggunaan
	Kepercayaan
	Kepuasan Pengguna

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,812
	
	
	

	Kemudahan Penggunaan (X2)
	0,303
	0,852
	
	

	Kepercayaan (X3)
	0,629
	0,384
	0,797
	

	Kepuasan Pengguna (Y)
	0,488
	0,588
	0,521
	0,853



Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)
Berdasarkan tabel 4 menunjukkan jika nilai loading factor pada masing masing konstruk lebih besar dibandingkan dengan nilai konstruk pada loading factor lainnya. Hal ini menunjukkan jika variabel laten memenuhi kriteria discriminant validity. setiap konstruk dengan korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya dalam model, maka dapat dikatakan memiliki nilai discriminant validity yang baik (Ghozali, 2020).
5. Composite reability dan Cronbach Alpha
Tabel 5 - Composite reability dan Cronbach Alpha

	Variabel
	Cronbach's alpha
	Composite reliability (rho-a)
	Composite reliability (rho-c)

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,943
	0,950
	0,951

	Kemudahan Penggunaan (X2)
	0,872
	0,882
	0,913

	Kepercayaan (X3)
	0,885
	0,888
	0,913

	Kepuasan Pengguna (Y)
	0,906
	0,907
	0,930


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)
Hasil pengolahan data pada Tabel 5 menurut Ghozali (2020) menyatakan bahwa tujuan pengujian reliabilitas komposit adalah untuk mengevaluasi reliabilitas instrumen pada model penelitian. Struktur yang konsisten memiliki nilai reliabilitas komposit dan nilai cronbach alpha setidaknya 0,7 dapat dianggap memiliki reliabilitas yang baik. Oleh karena itu, kuesioner yang digunakan dapat disimpulkan telah andal atau konsisten, dan nilai average variance extracted menunjukkan jika masing – masing konstruk memiliki nilai > 0,50. Hal ini menunjukkan jika masing – masing konstruk valid dan memenuhi ketentuan average variance extracted.

6. R-Square
Tabel 6 - R-Square

	Variabel
	R-square

	Kepuasan Pengguna (Y)
	0,477


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)

Pada Tabel 6 Nilai R dari konstruk Kepuasan Pengguna memiliki nilai sebesar 0,477. Hal ini menunjukkan jika variabel eksogen yaitu Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan & Kepercayaan dapat menjelaskan variabel endogen yaitu Kepuasan Pengguna sebesar 47,7% dan sisanya 52,3% dijelaskan oleh variabel eksogen lainnya.


7. F-Square



Tabel 7 – F-Square

	Variabel
	f-square

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,056

	Kemudahan Penggunaan (X2)
	0,312

	Kepercayaan (X3)
	0,049


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)


Berdasarkan tabel 7 menunjukkan jika nilai Effect Sizes (F2) konstruk eksogen Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh kecil terhadap konstruk endogen dengan nilai sebesar 0,056. Konstruk eksogen Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh besar terhadap konstruk endogen dengan nilai sebesar 0,312. Konstruk eksogen Kepercayaan memiliki pengaruh yang kecil terhadap konstruk endogen dengan nilai sebesar 0,049.

8. Predictive Relevance (Q2)
Tabel Predictive Relevance (Q2)

	Variabel
	Q-Square

	Kepuasan Pengguna (Y)
	0,331


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)
Berdasarkan tabel 8 menunjukkan jika nilai Q-square sebesar 0,331 yang artinya memiliki nilai > 0 sehingga model memiliki nilai prediktif yang relevan Maka dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini mempunyai predictive relevance yang baik karena lebih besar dari 0 (nol). Maka sudah masuk kriteria sesuai dengan yang dikatakan oleh Ghozali (2020)

9. Kerangka Pemikiran
Gambar 1 Kerangka Pemikiran

Kualitas
Pelayanan
H1
Kemudahan Penggunan (X2)
H2
H3
Kepercayaan (X3)
Kepuasan Pengguna
(Y)


Sumber : Data Diolah oleh Peneliti

10. Uji Hipotesis
Tabel 9 – Hasil Uji Hpotesis

	Variabel
	Original sample
(O)
	Sample mean
(M)
	Standard deviation
(STDEV)
	T statistics
(|O/STDEV|)
	P
Values
	Keterangan

	X1.KPL -> Y.KP
	0,220
	0,221
	0,102
	2,166
	0,031
	Positif dan Signifikan

	X2.KMP -> Y.KP
	0,439
	0,439
	0,083
	5,268
	0,000
	Positif dan Signifikan

	X3.KN -> Y.KP
	0,214
	0,216
	0,104
	2,056
	0,040
	Positif dan Signifikan


Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)


Gambar 2 – Hasil Bootstrapping (Uji Hipotesis)
[image: ]

Sumber : Output pengolahan dengan SmartPLS 4 (2024)
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna
Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna mobile banking BNI, dengan nilai original sample sebesar 0,220 dan T-Statistic sebesar 2,166 (lebih besar dari 1,96), serta P-value sebesar 0,031 (lebih kecil dari 0,050). Ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi kepuasan pengguna. Sebaliknya, kualitas pelayanan yang buruk dapat mendorong nasabah untuk beralih ke platform lain. Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh Nurfitriani (2020) dan Andjarwati (2021), yang juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pengguna
Kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan nilai original sample sebesar 0,439, T-Statistic sebesar 5,268 (lebih besar dari 1,96), dan P-value sebesar 0,000 (lebih kecil dari 0,050). Ini menunjukkan bahwa mobile banking BNI yang mudah digunakan, dengan desain intuitif dan fitur lengkap, meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna. Penelitian oleh Arifin & Hufron (2019) dan Priyatna et al. (2022) mendukung hasil ini, mengonfirmasi bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pengguna
Uji hipotesis menunjukkan bahwa kepercayaan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan nilai original sample sebesar 0,214, T-Statistic sebesar 2,056 (lebih besar dari

1,96), dan P-value sebesar 0,040 (lebih kecil dari 0,050). Ini mengindikasikan bahwa tingkat kepercayaan pengguna terhadap sistem, keamanan, dan kemudahan mobile banking BNI berhubungan erat dengan kepuasan yang mereka rasakan. Kepercayaan yang kuat terhadap platform ini cenderung meningkatkan kepuasan pengguna. Temuan ini konsisten dengan penelitian Nurdin & Nurfitriani (2020) dan Metekohy (2021), yang menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



KESIMPULAN
Berdasarkan analisis data mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pengguna mobile banking BNI, dapat disimpulkan sebagai berikut:
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna
Pengujian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, dengan nilai original sample sebesar 0,220, T-Statistic sebesar 2,166 (lebih dari 1,96), dan P-value sebesar 0,031 (kurang dari 0,050). Ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank BNI, semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna. Kualitas pelayanan yang baik berpotensi mempertahankan nasabah untuk terus menggunakan mobile banking BNI.
Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pengguna
Hasil pengujian menunjukkan Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, dengan nilai original sample sebesar 0,439, T-Statistic sebesar 5,268 (lebih dari 1,96), dan P-value sebesar 0,000 (kurang dari 0,050). Semakin mudah penggunaan mobile banking BNI, semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna. Kemudahan ini mendorong nasabah untuk tetap menggunakan layanan tersebut dalam bertransaksi.
Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pengguna
Pengujian menunjukkan bahwa Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, dengan nilai original sample sebesar 0,214, T-Statistic sebesar 2,056 (lebih dari 1,96), dan P-value sebesar 0,040 (kurang dari 0,050). Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna terhadap mobile banking BNI, semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka. Kepercayaan yang tinggi terhadap platform ini berkontribusi pada kepuasan pengguna.
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