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Abstract : This study aims to determine the effect of e-service quality and e-trust on customer
satisfaction of BNI Mobile banking users through the image of the bank as an intervening
variable. Data used in this study are primary data, data collection through questionnaires with a
total sample of 185 respondents who are "BNI Mobile banking” customers use a purposive
sampling technique. Analysis of the data used is descriptive analysis and path analysis. The
results showed that: The e-service quality variable directly affected the customer satisfaction
variable; The e-trust variable directly influences the customer satisfaction variable; e-service
quality variables affect the image of the bank, e-trust variables affect the image of the bank, and
the image of the bank affect customer satisfaction. Thus, BNI Bank should continue to improve
service quality and trust in the Bank so that customers feel satisfied so that the bank's reputation is
better.
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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan e-trust
terhadap kepuasan nasabah pengguna BNI Mobile banking melalui citra bank sebagai variabel
intervening. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, pengumpulan data
melalui kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 185 responden yang merupakan nasabah
“Pengguna BNI Mobile banking” menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data yang
digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis jalur (Path Analysis). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: Variabel e-service quality berpengaruh langsung terhadap variabel
kepuasan nasabah; Variabel e-trust berpengaruh langsung terhadap variabel kepuasan nasabah;
variabel e-service quality berpengaruh terhadap citra bank, variabel e-trust berpengaruh
terhadap citra bank, dan citra bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian,
sebaiknya Bank BNI terus meningkatkan kualitas layanan dan kepercayaan terhadap Bank
sehingga nasabah merasa puas sehingga reputasi bank menjadi lebih baik.

Kata kunci: E-Service Quality, E-trust, Citra Bank, Kepuasan Nasabah

PENDAHULUAN

Pada saat ini perkembangan Teknologi
Informasi (T1) sudah semakin pesat dan canggih.
Ditandai dengan kemajuan Teknologi Informasi
di berbagai bidang salah satunya di bidang
bisnis, yakni perbankan. Sudah sangat jelas
peran teknologi informasi dalam bidang

perbankan mustahil untuk dipisahkan, karena
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hampir seluruh mekanisme pelaksanaan dan
pemrosesan data hanya dapat diselesaikan
dengan teknologi informasi.

Salah satu bentuk layanan dari perbankan
yang memanfaatkan kemajuan  teknologi
informasi adalah mobile banking. Mobile
banking adalah fasilitas layanan perbankan

berupa aplikasi yang memudahkan nasabah

(Sri Nawangsari dan Nadea Dwirahma Putri) 55



Jurnal limiah MATRIK , Vol.22 No.1, April 2020

untuk bertransaksi langsung melalui smartphone.
Dengan adanya berbagai kemudahan fasilitas
layanan mobile banking diharapkan nasabah
akan memperoleh kepuasan dalam menggunakan
berbagai macam produk dan jasa yang diberikan
oleh pihak bank [1-4]. Setiap bank dituntut untuk
menciptakan keunggulan yang
berkesinambungan, agar dapat memenangkan
persaingan di dunia perbankan.

Bank BNI adalah salah satu bank yang
menyediakan fasilitas layanan mobile banking
yang unggul. BNI Mobile banking memberikan
layanan seperti, transaksi informasi saldo,
transfer, pembelian pulsa, dan lain-lain dengan
aman, mudah, dan cepat, serta dapat di akses di
mana saja selama 24 jam. Hanya dengan
mengakses melalui  smartphone, sehingga
nasabah tidak perlu keluar rumah untuk
bertransaksi pada mesin ATM.

Visi Bank BNI adalah menjadi lembaga
keuangan yang unggul dalam layanan dan
kinerja. Dengan salah satu misinya yaitu
memberikan layanan prima dan solusi yang
bernilai tambah kepada seluruh nasabah dan
selaku mitra pilihan utama. Dengan visi dan misi
tersebut Bank BNI banyak mendapatkan
penghargaan.

Dari berbagai penghargaan yang di dapat
oleh Bank BNI tersebut, menandakan bahwa
banyak nasabah yang puas dan percaya terhadap
pelayanan dari Bank BNI. Strategi bisnis Bank
BNI pun fokus pada segmen bisnis digital,
sehingga tidak salah banyak masyarakat yang
setia dan memilih Bank BNI.

Kualitas layanan merupakan kunci dari

ukuran kepuasan nasabah. Jika kinerja gagal
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memenuhi ekspektasi, konsumen akan tidak
puas. Bank juga harus membentuk sikap positif
yang dapat meningkatkan kepercayaan nasabah,
bahwa mobile banking aman untuk digunakan.
Citra bank yang baik juga akan mendapatkan
kesan yang baik pula dari nasabah, serta akan
berdampak pada kemajuan perusahaan[5-8].
E-service quality dan E-trust merupakan
salah satu strategi yang dilakukan oleh bank agar
nasabah merasa puas, selain itu juga ada faktor
yaitu citra bank yang dapat menjadi perantara
artinya pengaruhnya tidak kelihatan tapi
mempengaruhi kepuasan nasabah, oleh karena
itu penting bagi Bank BNI untuk tetap menjaga
dan meningkatkan citra bank, e-service quality,
dan e-trust untuk menjaga tingkat kepuasan
nasabah pengguna BNI Mobile banking[9-11].
Berdasarkan hasil riset yang dilakukan
oleh Warta Ekonomi dengan tema Best Banking
Brand Award 2017, PT Bank BNI mendapatkan
peringkat pertama dalam penilaian Good
Financial Performance untuk kategori bank
pemerintahan dan peringkat pertama dalam
penilaian Consumer Satisfaction untuk kategori
Great Customer Service Bank. Berikut tabel 1
peringkat Best Banking Brand Award 2017:

Tabel 1. Best Banking Brand Award 2017

Consumer
Satisfaction
(Kategori Great
Customer Service

Good Financial
Performance
(Kategori Bank
Pemerintah)

Bank)
1. PT Bank Negara 1. PT Bank Negara
Indonesia Indonesia
2. PT Bank Rakyat 2. PT Bank CIMB
Indonesia Niaga
3. PT Bank Tabungan 3. PT Bank Rakyat
Negara Indonesia
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Bank BNI juga mendapatkan penghargaan

Top IT Implementation on Banking Sector 2017,

The Best Banking Technology Pioneer In

Indonesia 2017, The Best Bank in Digital

Services, dan lain-lain. Berikut tabel 2 peringkat
The Best Bank in Digital Services:

Tabel 2. The Best Bank In Digital Service

The Best Bank in Digital Services (Kategori
Aset Rp100T dan di atas Rp100T)
1. PT Bank Negara Indonesia
2. PT Bank Rakyat Indonesia
3. PT Bank Danamon

Dari berbagai penghargaan yang didapat
oleh Bank BNI tersebut, menandakan bahwa
banyak nasabah yang puas dan percaya terhadap
pelayanan dari Bank BNI. Diikuti dengan
penerapan dan pelopor teknologi informasi
terbaik dalam sektor perbankan mengakibatkan
meningkatnya jumlah pengguna BNI Mobile
banking. Strategi bisnis Bank BNI pun fokus
pada segmen bisnis digital, sehingga banyak
masyarakat yang setia dan memilih Bank BNI.

Untuk menghindari adanya pembahasan di
luar konteks dari setiap variabel terkait di dalam
penelitian ini, maka peneliti menentukan
batasan-batasan masalah sebagai berikut:

1. Studi kasus pada Nasabah Pengguna BNI
Mobile banking di Kota Depok.

2. Banyak faktor yang berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah, namun penelitian ini
hanya akan berfokus pada 3 variabel
independen yaitu e-service quality, e-trust,
dan citra bank.

3. Data yang diolah dalam penelitian ini
adalah data primer yang diperoleh dari

penyebaran kuesioner online.
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat
menjadi masukan dan bahan pertimbangan yang
bermanfaat bagi PT. Bank Negara Indonesia
(BNI) dalam menjalankan strategi pemasaran
yang baik, khususnya dalam meningkatkan
kepuasan nasabah yang diharapkan dapat terus
menggunakan fitur layanan BNI Mobile banking.

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan bagi masyarakat
(nasabah) dalam menentukan tingkat kepuasan
terhadap suatu layanan jasa bank dengan
mempertimbangkan aspek e-service quality, e-

trust, dan citra bank yang tersedia.

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 E-Service Quality

E-Service Quallity adalah seberapa jauh
sebuah website atau aplikasi memfasilitasi
pembelanjaan yang efektif dan efisien,
pembelian, dan penyampaian jasa atau
produk[12-14].

adalah metode untuk mengukur kepuasan

Kesimpulannya  e-Servqual

pelanggan terhadap penyedia layanan berbasis
Internet meliputi pembelanjaan, dan

penyampaian jasa atau produk.

2.2. E-trust

Kepercayaan pada layanan jasa berbasis
internet disebut elektronik trust (e-trust). E-trust
didefinisikan sebagai kepercayaan terhadap
harapan dalam situasi risiko online bahwa
kerentanan tidak akan dieksploitasi [15]. Suatu
transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan
terjadi apabila masing-masing saling

mempercayai.
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2.3. Citra Bank

Citra adalah persepsi masyarakat terhadap
perusahaan atau produknya [16]. Citra suatu
perusahaan yang meliputi nama baik perusahaan,
reputasi ataupun keahliannya merupakan faktor
yang sering mempengaruhi keputusan konsumen

dari sektor jasa dibandingkan sektor produk [17].

2.4. Kepuasan Nasabah

Kepuasan  konsumen  adalah  hasil
akumulasi dari konsumen dalam menggunakan
produk dan jasa[18]. Kepuasan nasabah sebagai
hasil penilaian nasabah terhadap apa yang
diharapkannya dengan membeli dan
mengonsumsi  suatu produk/jasa. Kepuasan
nasabah hanya dapat tercapai dengan pemberian
pelayanan yang berkualitas kepada nasabah

tertera dalam gambar 1.

E-zervice

Oualiy (X1)
CitsBauk | | Kepussam

(Z) *|  MNazzbazh

E-trust () //’

Gambar 1. Kerangka pemikiran

Keterangan gambar 1:

H1= E-service quality berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah pengguna BNI Mobile
banking

H2= E-trust berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pengguna BNI Mobile banking

H3= E-service quality berpengaruh terhadap
citra bank

H4=E-trust berpengaruh terhadap citra bank

H5=Citra bank berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pengguna BNI Mobile banking
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Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah
pengguna BNI Mobile banking di Kota Depok yang
pernah melakukan transaksi dengan menggunakan
BNI Mobile banking. Sedangkan objek dalam
penelitian ini adalah BNI Mobile banking. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah
pengguna BNI Mobile banking di Kota Depok.
Penelitian  ini  akan  menggunakan  teknik
pengambilan sampel non probability sampling, yaitu
teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel.
Dalam penelitian ini, pertimbangan yang dimaksud
adalah sebagai berikut:

1. Responden merupakan nasabah Bank BNI.
2. Responden merupakan nasabah pengguna BNI

Mobile banking.

3. Responden pernah melakukan transaksi dengan
menggunakan BNI Mobile banking.

Pada penelitian ini jumlah sampel yang
digunakan adalah 185 responden yang dirasakan
sudah cukup untuk mewakili populasi. Data
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang
kemudian dianalisis dengan analisis deskriptif dan
analisis jalur (path analysis). Variabel bebas dalam
penelitian ini adalah e-service quality dan e-trust,
variabel terikatnya kepuasan nasabah dan variabel
interveningnya citra bank.

Analisis Jalur mendefinisikan analisis jalur
sebagai “Model perluasan regresi yang digunakan
untuk menguji keselarasan matriks korelasi dengan
dua atau lebih model hubungan sebab akibat yang
dibandingkan oleh peneliti [19]. Regresi dikenakan
pada masing-masing variabel dalam suatu model
sebagai variabel tergantung (pemberi respon) sedang

yang lain sebagai penyebab. Pembobotan regresi
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diprediksikan dalam suatu model yang dibandingkan
dengan matriks korelasi yang diobservasi untuk
semua variabel dan dilakukan juga penghitungan uji
keselarasan statistik [19]. Dalam melakukan analisis
data, penulis menggunakan analisis deskriptif yang
membandingkan data yang ada dengan berbagai teori
yang mendukung dan bersifat menjelaskan atau
menguraikan dan memakai bantuan SPSS (Statistics
product and Service Solution) versi 16,0. Untuk
melihat pengaruh fasilitas dan disversifikasi produk
terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas
pelayanan sebagai variabel intervening maka
digunakan Analisis Jalur (path analysis) sebagai
berikut :

a. Persamaan 1:Z= PZX1+PZX2+¢

b. Persamaan?2 : Y =PY.X1+PY.X2+PY.Z+¢
Keterangan persamaan 1-2:

X1....Y1

X1 = E-Service Quality

X2 = E-trust

Z = Citra Bank

Y = Kepuasan Nasabah

¢ = Standar error

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

31  Uji Validitas

Untuk mengetahui valid suatu variabel,
dilakukan dengan membandingkan r hitung dan r
tabel atau dapat dilihat dari nilai probabilitas
(pvalue). Data dikatakan valid jika r hitung> r tabel
atau p value < 5% [20]. Hasil uji Validitas dapat
diketahui bahwa seluruh item pertanyaan dari
Variabel E-Service Qualty, E-trust, Citra Bank, dan
Kepuasan nasabah valid karena jika r hitung > r
table.
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3.2  UjiReliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan terhadap item
pertanyaan yang dinyatakan valid. Suatu variabel
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban terhadap
pertanyaan selalu konsisten. Pengujian reliabilitas
dilakukan dengan teknik Cronbach’s Alpha (o)
dengan jumlah sampel 185 responden Suatu
instrument penelitian dinyatakan reliable apabila
nilai alpha > 0,60 [20]. Berikut tabel 3 Hasil Uji
Reliabilitas:

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

Variable Koofisien  Keterangan
Alpha

E- Service 0, 837 Reliabel
Quality

E- Trust 0, 800 Reliabel
Citra Bank 0, 887 Reliabel
Kepuasan 0, 811 Reliabel
Nasabah

Berdasarkan Tabel 3 diatas, dapat diketahui
bahwa instrument penelitian memiliki nilai koefisien
alpha > 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa

instrument penelitian tersebut dinyatakan reliabel.

3.3 Hasil Analisis Jalur (Path Analysis)
Path analysis jalur pada penelitian ini dapat

dilihat pada gambar 2.

E-service
Quality (3.) 0.498

0.26 } ——
Citra Bank Kepuasan
0125 % MNaszabzh

2 | 2=
DJV
E-rust (K2) 0.305

Gambar 2. Path analysis

Persamaan untuk gambar 2:

Persamaan 1: Z=0,268X1+0,313X2 + €

Persamaan 2: Y = 0,498X1 +0,305X2 +0,129Z + €
Hasil analisis jalur pada penelitian ini dapat

dilihat pada tabel 4.
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Tabel 4. Hasil Analisis Jalur

Variabel Pengaruh Pengaruh Pengaruh  p-value
Langsung Tidak langsung Total
(Beta)
E-Service Quality (X;) — 0,498 0,02167 0,51967 0,000
Kepuasan Nasabah (Y)
E-trust (X;) — 0,305 0,01689 0,32189 0,000
Kepuasan Nasabah (YY)
E-Service Quality (X;) — 0,268 - 0,268 0,046
Citra Bank (2)
E-trust (X,) — Citra Bank 0,313 - 0,313 0,008
(2)
Citra Bank (Z2) — 0,129 - 0,129 0,012

Kepuasan Nasabah

34 Pengaruh E-Service Quality Terhadap

Kepuasan Nasabah

Tabel 4 menunjukkan e-service quality
berpengaruh langsung terhadap Kepuasan nasabah.
Pengaruh tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien
sebesar 0,498 H1 yang menyatakan bahwa e-service
quality berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah
dapat diterima. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji
dimana nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,000
kurang dari nilai signifikansi 0,05 menunjukkan hasil
yang signifikan. Kepuasan nasabah akan meningkat
apabila indikator yang terdapat dalam e-service
quality vaitu, information, ease of use, website
design, reliability, dan security/privacy berkualitas
baik. Pengaruh e-service quality terhadap kepuasan
nasabah lebih besar jika melalui citra bank dengan
nilai pengaruh tidak langsung sebesar 0,02167
dengan total pengaruh sebesar 0,51967 yang artinya
ketika diiringi oleh citra bank yang baik maka

kepuasan nasabah akan semakin meningkat.

35 Pengaruh E-trust Terhadap Kepuasan
Nasabah

Tabel 4 menunjukkan e-trust berpengaruh

langsung terhadap Kepuasan nasabah. Pengaruh
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tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar
0,305 H2 vyang menyatakan bahwa e-trust
berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah dapat
diterima. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji dimana
nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,000 kurang dari
nilai signifikansi 0,05 menunjukkan hasil yang
signifikan. Kepuasan nasabah akan semakin
meningkat apabila indikator e-trust yaitu ability,
integrity, dan benevolence meningkat. Seperti
peningkatan layanan yang baik, aman, jujur, dan
akurat. Pengaruh e-trust terhadap kepuasan nasabah
lebih besar jika melalui citra bank dengan nilai
pengaruh tidak langsung sebesar 0,01689 dengan
total pengaruh sebesar 0,32189 yang artinya ketika
diiringi oleh citra bank yang baik maka kepuasan

nasabah akan semakin meningkat.

3.6 Pengaruh E-Service Quality Terhadap
Citra Bank
Tabel 4 menunjukkan e-service quality
berpengaruh  langsung terhadap Citra Bank.
Pengaruh tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien
sebesar 0,268. H3 yang menyatakan bahwa e-service
quality berpengaruh terhadap citra bank dapat

diterima. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji dimana
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nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,046 lebih kecil
dari nilai signifikansi 0,05 menunjukkan hasil yang
signifikan. Citra bank akan meningkat apabila
indikator yang terdapat dalam e-service quality yaitu,
information, ease of use, website design, reliability,
dan security/privacy berkualitas baik. Seperti akurat
jelas, lengkap, mudah dipahami, memiliki tingkat
keamanan yang tinggi, dan lain-lain.

3.7 Pengaruh E-trust Terhadap Citra Bank
Tabel 4 menunjukkan e-trust berpengaruh
langsung terhadap Citra Bank. Pengaruh tersebut
ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0,313. H4
yang menyatakan bahwa menunjukkan e-trust
berpengaruh terhadap citra bank dapat diterima. Hal
ini dibuktikan melalui hasil uji dimana nilai
probabilitas (p-value) sebesar 0,008 lebih kecil dari
nilai signifikansi 0,05 menunjukkan hasil yang
signifikan. Citra bank akan meningkat apabila
indikator yang terdapat dalam e-trust yaitu ability,
integrity, dan benevolence meningkat. Seperti
peningkatan layanan yang baik, aman, jujur, dan

akurat.

3.8  Pengaruh Citra Bank Terhadap Kepuasan
Nasabah

Tabel 4 menunjukkan citra bank berpengaruh
langsung terhadap Kepuasan Nasabah. Pengaruh
tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar
0,129. H5 yang menyatakan bahwa citra bank
berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah
dapat diterima. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji
dimana nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,012
lebih kecil dari nilai signifikansi 0,05 menunjukkan
hasil yang signifikan. Kepuasan nasabah akan

meningkat apabila bank memiliki reputasi yang baik,
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menjalin hubungan yang baik dengan nasabah, dan

lain-lain.

4. KESIMPULAN

E-service quality berpengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah Pengguna BNI Mobile
banking. Hal ini menunjukkan bahwa BNI
Mobile banking. Sudah mampu memberikan
layanan yang baik kepada nasabah.

E-trust berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna BNI Mobile banking. Hal ini
menunjukkan bahwa transaksi bisnis antara BNI
dengan nasabah telah terjadi karena masing-
masing pihak saling percaya. e-service quality
berpengaruh terhadap citra bank artinya layanan
yang baik akan meningkatkan reputasi Bank
BNI. e-trust dimana Bank mampu memberikan
suatu kepercayaan terhadap nasabahnya dengan
memberikan informasi yang akurat, membantu
jika terjadi masalah dan bersikap baik.

Citra bank berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna BNI Mobile banking. Hal ini
menandakan bahwa Bank BNI dianggap berhasil
dalam membangun citra banknya dengan
memiliki reputasi yang baik, membangun dan
memelihara hubungan yang baik, Dengan
demikian diharapkan bank dapat
mempertahankan kualitas layanan dengan baik,
tetap mempertahankan kepercayaan nasabahnya
dan tetap menjalin hubungan yang baik dengan
nasabah sehingga Bank BNI memiliki reputasi ,

integritas , kredibilitas dan dikenal dengan baik.
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