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Abstrak

Penelitian ini mengkaji mengenai kepercayaan, kualitas layanan, peran digitalisasi ,
terhadap kepuasan pengguna (studi kasus pada pengguna aplikasi Wondr by BNI di kota
Semarang. Studi ini mempergunakan pendekatan kuantitatif melalui menyebar kuesioner
mempergunakan link Google Form. Informan penelitian terdiri pengguna aplikasi Wondr by
BNI di kota Semarang. Analisis dilakukan menggunakan aplikasi Smart PLS yang diolah
menjadi data yang akan menjawab beragam hipotesa didalam studi ini.

Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna. Kepercayaan dan peran digitalisasi bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna. Kualitas Layanan dan peran digitalisasi bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Peran digitalisasi memoderasi kepercayaan
terhadap kepuasan pengguna. Peran digitalisasi memoderasi kualitas layanan Terhadap
kepuasan pengguna

Kata kunci : Kepercayaan , Kualitas Layanan, Peran Digitalisasi, dan Kepuasan Pengguna.
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Abstract

This study examines trust, service quality, and the role of digitalization on user
satisfaction (a case study of Wondr by BNI app users in Semarang). This study uses a
quantitative approach by distributing questionnaires using a Google Form link. The research
informants consisted of Wondr by BNI app users in Semarang. Analysis was conducted using
the Smart PLS application, which processed data to answer various hypotheses in this study.
Trust influences user satisfaction. Service quality influences user satisfaction. Trust and the
role of digitalization jointly influence user satisfaction. Service quality and the role of
digitalization jointly influence user satisfaction. The role of digitalization moderates trust on

user satisfaction. The role of digitalization moderates service quality on user satisfaction.

Keywords: Trust, Service Quality, Role of Digitalization, and User Satisfaction.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi yang berlangsung sangat cepat telah memberikan dampak signifikan
terhadap pertumbuhan ekonomi di berbagai belahan dunia. Indonesia, sebagai negara
kepulauan terbesar, turut merasakan dampak positif dari perkembangan ini. Digitalisasi telah
menjadi motor penggerak utama dalam mendorong pertumbuhan ekonomi nasional, dengan
pengaruh yang merata di berbagai sektor seperti keuangan, perdagangan, pendidikan, dan
layanan public ogi modern memungkinkan terciptanya efisiensi operasional, memperluas
jangkauan pasar, serta meningkatkan daya saing pelaku usaha domestik. Berbagai inovasi
seperti transaksi elektronik, layanan perbankan berbasis digital, dan platform perdagangan
daring menjadi faktor penting yang mengubah perilaku konsumen serta pelaku bisnis.

Di sisi lain, pemerintah juga menunjukkan komitmen yang kuat dalam mendukung proses
transformasi digital sebagai bagian dari strategi pengembangan ckonomi. Bank dituntut untuk
bertransformasi secara digital guna menjawab kebutuhan nasabah yang mengutamakan
kecepatan, kemudahan, dan akses yang fleksibel. Transformasi ini kini menjadi langkah
strategis untuk tetap kompetitif di tengah dinamika ekonomi global et al., 2024a). Untuk
mendukung proses transformasi digital, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menerbitkan POJK No.
12/POJK.03/2018 mengenai layanan perbankan digital oleh bank umum. Regulasi ini
mendefinisikan layanan digital sebagai sistem - elektronik yang dirancang dengan
memanfaatkan data nasabah guna menyediakan pelayanan yang cepat, mudah, dan sesuai
kebutuhan, serta memungkinkan nasabah bertransaksi secara mandiri dengan tetap menjaga

aspek keamanan.

Menurut penelitian (Suwandi Sevya & Moh. Rois Abin, 2023) Kehadiran digital banking
mempermudah nasabah dalam menjalankan berbagai transaksi harian hanya melalui
smartphone, tanpa perlu mengunjungi mesin ATM. Layanan digital banking kini semakin
diminati karena memudahkan nasabah mengakses perbankan tanpa perlu ke cabang. Untuk
menghadapi persaingan industri, BNI memperkuat layanannya melalui inovasi digital, salah
satunya aplikasi wondr by BNI yang memungkinkan nasabah bertransaksi dengan mudah dan

cepat melalui ponsel kapan pun dan di mana pun. Peluncuran layanan digital seperti wondr by



BNI memerlukan kualitas layanan yang unggul agar diterima nasabah. Kualitas ini tidak hanya
bergantung pada fitur dan tampilan, tetapi juga kecepatan respons, kemudahan penggunaan,
keamanan data, serta dukungan saat masalah muncul. Dengan meningkatnya harapan nasabah,

BNI perlu terus mengembangkan wondr agar tetap relevan dan kompetitif.

Tabel 1.1 Jumlah Download dan Rating playstore dan app store serta keluhan

Aplikasi Jumlah Rating Rating Keluhan
Downlod | Playstore App
store
BRImo 38,61 4,6/5 4,7/5 Tampilan saldo tidak muncul atau
juta tidak terupdate meskipun koneksi

internet stabil.

Wondr by BNI 10,5 juta | 4,92/5 4,9/5 Beberapa pengguna mengalami
kendala saat masuk ke aplikasi atau
melakukan transaksi, misalnya
aplikasi gagal dibuka atau tidak

memungkinkan mereka melakukan

transfer.

BCA Mobile Lebih 3,4/5. 25 Beberapa pengguna melaporkan
dari 1.3 masalah crash pada aplikasi BCA
juta Mobile

Livin’ by | Lebih 3,4/5. 38/5; Beberapa pengguna melaporkan

Mandiri dari 5 aplikasi sering mengalami crash
juta dan membutuhkan perbaikan

Sumber : Play store dan app store data diolah

Dari data yang tersedia, terlihat bahwa popularitas dan tingkat kepuasan pengguna
terhadap aplikasi perbankan digital di Indonesia cukup bervariasi. BRImo menempati posisi
teratas dalam jumlah unduhan, yaitu sekitar 38,61 juta kali, dengan rating yang tergolong tinggi,
yakni 4,6/5 di Playstore dan 4,7/5 di App Store. Meski begitu, beberapa pengguna
mengeluhkan saldo yang tidak muncul atau tidak terupdate meskipun koneksi internet stabil.
Wondr by BNI memiliki sekitar 10,5 juta unduhan dan memperoleh rating sangat baik, yakni
4,92/5 di Playstore dan 4,9/5 di App Store, walaupun sebagian pengguna mengalami kesulitan

saat masuk ke aplikasi atau melakukan transaksi, seperti aplikasi gagal dibuka atau tidak



memungkinkan transfer. BCA Mobile, dengan lebih dari 1,3 juta unduhan, mencatat rating
lebih rendah, yaitu 3,4/5 di Playstore dan 3,2/5 di App Store, dengan keluhan utama terkait
aplikasi yang sering crash. Sementara itu, Livin’ by Mandiri memiliki lebih dari 5 juta unduhan
dan rating 3,4/5 di Playstore serta 3,9/5 di App Store, dengan laporan pengguna yang
menyebutkan aplikasi kerap crash dan membutuhkan perbaikan. Secara keseluruhan, meskipun
beberapa aplikasi populer dan mendapat rating tinggi, isu teknis seperti crash dan saldo yang

tidak terupdate masih menjadi masalah umum bagi pengguna.

Deretan Mobile Banking
Terpopuler di Indonesia
2024

B8CA MOBILE
BRImo

Livin by Mandiri
8NI Mobile Banking
BS! Mobile

Octo Mcbile

BTN Mobsle

PERSENTASE

Surmbes: GoodStats.id

. ..
Gambar 1.1 Deretan Mobile Bangking Terpopuler di Indonesia Tahun 2024
Sumber : GoodStars.id

Berdasarkan analisis hasil survei, terlihat bahwa ada tujuh kategori bank dan mobile
banking terpopuler di Indonesia. Mobile banking dari Bank BCA menduduki posisi teratas
dengan persentase tertinggi mencapai 40 persen, diikuti oleh penyedia mobile banking lainnya.
Meskipun demikian, BNI Mobile berada pada peringkat keempat sebagai mobile banking yang
paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia mencapai 15%. Namun, BNI Mobile
belum mampu menyaingi BCA Mobile yang tetap berada di posisi teratas dengan jumlah

pengguna terbanyak. Beberapa keluhan yang sering muncul dari nasabah mencakup kesulitan



saat mengaktifkan akun, hambatan dalam melakukan transaksi, hingga kasus saldo terpotong
meskipun transaksi gagal. Selain itu, ada pula pengguna yang hanya memanfaatkan aplikasi
untuk mengecek saldo tanpa menggunakan fitur lainnya. Banyaknya komentar negatif di
Playstore mencerminkan ketidakpuasan nasabah terhadap kinerja aplikasi wondr by BNI. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana tingkat kepuasan nasabah
berpengaruh terhadap loyalitas mereka dalam menggunakan layanan mobile banking wondr by
BNIL

Digitalisasi merujuk pada proses konversi sistem, proses, atau layanan tradisional
menjadi format digital dengan memanfaatkan teknologi seperti internet, aplikasi mobile,
kecerdasan buatan (Al), dan big data. Dalam konteks perbankan syariah, digitalisasi
melampaui sekadar modernisasi; ia menjadi alat strategis untuk memastikan kepatuhan
terhadap prinsip syariah (seperti larangan riba dan spekulasi) melalui otomatisasi transaksi
yang transparan dan auditabel. Manfaatnya mencakup peningkatan efisiensi (misalnya,
pengurangan biaya operasional hingga 30-50% melalui layanan online), aksesibilitas yang
lebih luas (terutama bagi masyarakat di daerah terpencil melalui aplikasi seperti Wondr by
BNI), serta inovasi produk seperti tabungan syariah digital atau pembiayaan berbasis fintech.
Namun, tantangannya meliputi risiko keamanan siber dan perlunya edukasi masyarakat agar
digitalisasi dapat diadopsi secara inklusif, sehingga mendukung pertumbuhan ekonomi syariah
yang berkelanjutan (Wahyuni et al., n.d.)

Kepercayaan terhadap aplikasi wondr by BNI berperan penting dalam membentuk
kepuasan pengguna. Ketika nasabah merasa aplikasi ini aman, responsif, dan andal dalam
menangani transaksi, tingkat kepuasan pun meningkat. Kepercayaan tersebut didukung oleh
keamanan data, layanan yang konsisten, dan penanganan masalah yang cepat. Semakin tinggi
kepercayaan, semakin besar pula peluang nasabah untuk tetap loyal menggunakan fitur-fitur di
dalamnya (Busrayan & Nasional, n.d.).

Kualitas layanan pada aplikasi wondr by BNI memainkan peranan penting dalam
menentukan tingkat kepuasan nasabah. Kemudahan akses, desain antarmuka yang ramah
pengguna, kecepatan dalam bertransaksi, serta perlindungan data merupakan aspek-aspek
utama yang memengaruhi pandangan pengguna terhadap layanan yang diberikan. Jika aplikasi
mampu secara konsisten memenuhi ekspektasi tersebut, maka kepuasan nasabah pun akan
meningkat (Chanda Vedalla Putra et al., 2024). Namun, apabila layanan mengalami kendala

atau tidak responsif, hal ini dapat menurunkan tingkat kepuasan. Oleh karena itu, peningkatan



kualitas layanan secara terus-menerus menjadi hal yang krusial untuk mempertahankan
kepuasan dan kepercayaan pengguna terhadap wondr by BNI.

Research Gap menurut penelitian (Catur et al., 2023) dengan judul penelitian The effect
of security and trust on mobile banking customer Satisfaction mediated by convenience factors.
Dengan hasil penelitian “trust” memiliki pengaruh positif terhadap “convenience factor”, dan
convenience factor memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan. Namun, #rust langsung
ke kepuasan memiliki pengaruh tidak signifikan. Menurut penelitian (Rena Deliyana et al.,
2022) dengan judul penelitian pengaruh persepsi kemudahan, persepsi keamanan, dan persepsi
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Pada
penelitian ini, persepsi kemudahan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Hal ini berarti bahwa mobile banking
BCA. Memberikan kepuasan yang baik kepada pelanggan dalam persepsi kemudahan.

Penelitian yang dilakukan (Akob & Sukarno, 2022) dengan judul penelitian pengaruh
kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank BUMN di
Makassar. Berdasarkan hasil penelitian terhadap nasabah bank BUMN di Makassar, yang
terdiri atas Bank Mandiri, Bank BNI, Bank BTN, dan Bank BRI membuktikan bahwa kualitas
layanan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Kualitas layanan mobile banking juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Selanjutnya, kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Menurut peneltian yang dilakukan (Hafizh et al., n.d.) pengaruh kualitas layanan dan
kemudahan terhadap loyalitas nasabah mobile banking BSI dengan kepuasan sebagai variabel
intervening. Dengan hasil penelitian kualitas layanan tidak berdampak bagi loyalitas nasabah.

Penelitian yang dilakukan (Setyani et al., 2024) dengan judul penelitian Pengaruh
kemudahan akses dan manfaat aplikasi terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening dalam menggunakan aplikasi mobile banking bri di ponorogo. Hasil dari
penelitian tersebut yaitu kepuasan nasabah berperan sebagai variabel intervening yang
signifikan dalam memediasi hubungan antara kemudahan akses dan manfaat aplikasi terhadap
loyalitas nasabah.penelitain yang dilakukan (Ahmad Sahri Romadon & Risma Nurhapsari,
2020) dengan judul Pengaruh kemudahan terhadap keputusan menggunakan e-banking pada
BNI 46 Kc karangayu semarang dengan minat nasabah dan kepercayaan sebagai variabel
mediasi. Menyatakan bahwa persepsi kemudahan teknologi berpengaruh positif terhadap

keputusan menggunakan e-banking dengan minat nasabah sebagai mediasi diterima.Persepsi



kemudahan teknologi berpengaruh positif terhadap keputusan menggunakan e-banking dengan
kepercayaan nasabah sebagai mediasi.

Berbagai hasil penelitian sebelumnya yang memperlihatkan perbedaan pengaruh antara
kepercayaan, kualitas layanan, dan kemudahan terhadap kepuasan pengguna menimbulkan
adanya kesenjangan penelitian yang perlu diatasi dengan bukti empiris yang lebih mendalam.
Oleh karena itu, diperlukan analisis komprehensif untuk mengetahui sejauh mana kepercayaan
dan kualitas layanan berkontribusi langsung pada kepuasan pengguna, serta bagaimana
kemudahan berperan sebagai variabel mediasi yang dapat memperkuat atau justru melemahkan
hubungan tersebut. Dengan pendekatan ini, diharapkan diperoleh pemahaman yang lebih jelas
dan konsisten mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna, terutama dalam

konteks pemanfaatan teknologi seperti aplikasi mobile banking wondr by BNI.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan research gap yang telah diidentifikasi, rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana “pengaruh kepercayaan, kualitas layanan,
dan kemudahan terhadap kepuasan pengguna dengan kemudahan sebagai variabel mediasi
pada pengguna aplikasi wondr by BNI di Kota Semarang”. Adapun penelitian rumusan
masalah dalam penelitian ini meliputi :

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna wondr by BNI?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna wondr by BNI?

3. Apakah terdapat pengaruh moderasi peran digitalisasi terhadap kepercayaan dan

kepuasan pengguna wondr by BNI ?

4. Apakah terdapat pengaruh moderasi peran digitalisasi terhadap kualitas layanan dan

kepuasan pengguna wondr by BNI ?
1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini meliputi :

1. Menganalisis kepercayaan terhadap kepuasan pengguna aplikasi wondr by BNI
2. Menganalisis kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi wondr by BNI.
3. Mengetahui pengaruh moderasi peran digitalisasi,terhadap kepercayaan dan

kepuasaan penggunaan aplikasi wondr by BNI.



4. Mengetahui pengaruh moderasi peran digitalisasi,terhadap kualitas layanan dan

kepuasaan penggunaan aplikasi wondr by BNI.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dalam penelitian ini meliputi :

1.

Manfaat Teoritik:

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi signifikan terhadap
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang manajemen pemasaran dan
teknologi informasi, dengan memperdalam pemahaman tentang interaksi antara
kepercayaan, kualitas layanan, kemudahan, dan kepuasan pengguna dalam ranah
layanan mobile banking. Selain itu, studi ini juga berperan dalam memperluas kerangka
teori, terutama terkait fungsi kemudahan sebagai variabel mediasi yang
menghubungkan kepercayaan dan kualitas layanan dengan tingkat kepuasan pengguna.
Manfaat Manajerial:

Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan strategis bagi
manajemen wondr by BNI dalam merumuskan dan mengoptimalkan kebijakan
pelayanan, khususnya dalam meningkatkan aspek kepercayaan, kualitas layanan, serta
kemudahan penggunaan aplikasi. Dengan pemahaman yang lebih komprehensif,
manajemen dapat menargetkan upaya peningkatan kepuasan pengguna secara efektif,
yang pada akhirnya dapat mendorong loyalitas pelanggan dan memperkuat posisi

kompetitif aplikasi mobile banking di pasar, terutama di wilayah Kota Semarang.



BABII

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori

2.1.1 Kepercayaan
Kepercayaan merujuk pada kesiapan suatu perusahaan untuk mengandalkan mitra

bisnisnya. Tingkat kepercayaan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik secara individu
maupun antarorganisasi, seperti kemampuan, integritas, kejujuran, dan sikap baik (Rosmalia
Ekadany et al., n.d.). Dalam konteks digital, membangun kepercayaan menjadi lebih
menantang, sehingga perusahaan cenderung menerapkan aturan yang lebih ketat terhadap mitra
bisnis online dibandingkan mitra konvensional. Hal ini karena pelaku bisnis sering kali
khawatir terhadap risiko tidak terpenuhinya standar kualitas, lokasi pengiriman, maupun
ketepatan waktu layanan atau produk yang dijanjikan dan kekhawatiran ini berlaku dua arah.

Deutsch (1962) menjelaskan kepercayaan sebagai kondisi psikologis ketika seseorang
bersedia mengambil risiko karena yakin pihak lain akan berperilaku sesuai harapan. Dengan
demikian, kepercayaan dapat dipahami sebagai keyakinan yang mendorong individu untuk
bergantung pada orang lain dan menjadi dasar dalam membangun hubungan sosial yang
harmonis dan saling menghargai. Adapun indikator kepercayaan antara lain
Sesungguhan/ketulusan (benevolence), kemampuan (ability) dan integritas (integrity)
(Tirtayasa et al., n.d.)

2.1.2 Kualitas Layanan
Berdasarkan pengertiannya, kualitas dapat dipahami sebagai suatu kondisi yang terus

berkembang dan memengaruhi berbagai aspek seperti produk, layanan, individu, proses, serta
lingkungan, yang semuanya diarahkan untuk memenuhi bahkan melampaui ekspektasi
.Sementara itu, menurut (Hamzah et al., 2024)layanan merupakan aktivitas atau tindakan yang
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang bersifat tidak berwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan. Oleh karena itu, kualitas layanan dapat diartikan sebagai upaya
dalam memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan, disertai ketepatan dalam proses
penyampaian untuk menyesuaikan dengan harapan konsumen. Dalam pandangan lain, kualitas
layanan juga bisa dimaknai sebagai suatu hal yang harus dilaksanakan dengan optimal oleh
penyedia jasa.

Menurut Juran (1992), kualitas adalah kesesuaian produk atau layanan dengan

kebutuhan dan harapan pelanggan. ualitas berkaitan dengan kecocokan produk terhadap



standar atau spesifikasi yang ditetapkan. Sementara itu, Dengan demikian, kualitas mencakup
kemampuan produk atau jasa dalam memenuhi standar dan harapan pelanggan secara
konsisten, baik dari hasil akhir maupun prosesnya, sehingga berperan penting dalam
membangun kepercayaan dan loyalitas konsumen. Adapun indikator kualitas layanan meliputi
: tangibels (bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan) dan empathy (empati)

2.1.3 Peran Digitalisasi
Digitalisasi dalam sektor perbankan merupakan inovasi yang terus berkembang sejalan

dengan kemajuan teknologi. Tujuannya adalah meningkatkan efisiensi layanan sekaligus
memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi. Dalam hal ini,
Bank BSI telah memanfaatkan beragam layanan digital, seperti mobile banking dan internet
banking, untuk memperbaiki kualitas dan kenyamanan pengalaman pengguna.Perbankan
digital semakin menarik perhatian konsumen di berbagai negara, terutama generasi milenial
yang sangat akrab dengan teknologi dan menginginkan layanan yang lebih cepat serta praktis.
Kemudahan penggunaan teknologi dapat dilihat di berbagai aspek kehidupan, mulai dari
transportasi, pemasaran, hingga transaksi online (Alifandi & Fasa, 2024) .

Bagi generasi milenial, akses perbankan menjadi lebih mudah dan nyaman dengan
adanya smartphone yang semakin canggih. Namun, pola hidup yang serba cepat ini sering
membuat mereka kurang mempertimbangkan kondisi keuangan sebelum melakukan transaksi.
Banyak yang tergoda oleh promo belanja, diskon, dan berbagai penawaran menarik tanpa
memikirkan prioritas. Perbankan digital pada dasarnya menyediakan layanan yang serupa
dengan perbankan konvensional, tetapi seluruh proses dilakukan secara mandiri melalui
aplikasi di ponsel pintar. Melalui sistem ini, nasabah dapat mengakses layanan keuangan secara

self-service tanpa perlu mendatangi kantor bank secara langsung (Anggraeni et al., 2021).

2.1.4 Kepuasaan Pengguna
Menurut (Wulandari, n.d.), kepuasan pengguna merupakan perasaan senang atau

kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja nyata suatu layanan dengan harapan
mereka sebelumnya. Apabila kinerja layanan melebihi harapan, konsumen akan merasa sangat
puas, namun jika kinerja tersebut tidak memenuhi harapan, rasa kecewa akan muncul. Oleh
karena itu, penyedia layanan perbankan digital harus memastikan bahwa aplikasi mobile
banking yang mereka tawarkan mudah digunakan dan memiliki fitur yang sesuai dengan

kebutuhan pengguna agar dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas nasabah.



Kepuasan pengguna merupakan respon atau penilaian konsumen terhadap pengalaman
mereka saat menggunakan produk atau layanan. Menurut n penggunaan sesuai atau melebihi
ekspektasi. Dengan demikian, kepuasan pengguna tidak hanya menjadi indikator kualitas
produk atau layanan, tetapi juga berperan penting dalam membangun loyalitas konsumen.
Indikator pada kepuasan pengguna diantaranya : Kesesuaian harapan pengguna, hasil kinerja
layanan yang diterima, penilaian keseluruhan, layanan dari pengguna yang diterima (Rena

Deliyana et al., 2022)

2.2 Pengembangan Hipotesis

2.2.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasaan Pengguna

Kepercayaan memainkan peran penting dalam hubungan antara pengguna dan penyedia
layanan. Saat pengguna merasa bahwa layanan tersebut dapat diandalkan, aman, dan jujur,
mereka akan merasa lebih nyaman dan puas. Dalam layanan digital seperti mobile banking,
kepercayaan mengurangi rasa khawatir pengguna dan meningkatkan keyakinan terhadap
kualitas layanan. Jika kepercayaan terganggu, kepuasan pun akan menurun. Oleh karena itu,
membangun kepercayaan sangat penting untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Menurut penelitian(Nurazizah & T.Teviana, 2025) hasil penelitian menunjukkan
bahwa persepsi terhadap kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
nasabah mobile banking BSI. Kemudahan dalam menggunakan aplikasi menjadi salah satu
faktor yang mendorong kepuasan, karena nasabah merasa bahwa aplikasi tersebut mudah
dioperasikan dan tidak' membutuhkan usaha yang rumit.

H1: Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna

2.2.2 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna
Kualitas layanan menjadi elemen penting yang berperan dalam menentukan tingkat

kepuasan pengguna. Apabila layanan yang diberikan mampu memenuhi atau melampaui
ekspektasi, maka kepuasan pengguna cenderung meningkat. Sebaliknya, pelayanan yang
lamban, tidak tanggap, atau tidak sesuai harapan dapat menurunkan tingkat kepuasan.Pada
layanan digital seperti mobile banking atau aplikasi publik, kualitas layanan meliputi tampilan
yang mudah digunakan, perlindungan data yang baik, serta performa sistem yang cepat dan
stabil. Semakin baik penilaian pengguna terhadap aspek-aspek ini, semakin besar kemungkinan
mereka merasa puas, terus menggunakan layanan, dan bahkan merekomendasikannya kepada
orang lain. Menurut (Sophia et al., 2025) Tangibles berperan penting dalam membentuk

kepuasan pelanggan karena memberikan kesan awal dan pengalaman langsung. Aspek fisik ini
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memengaruhi persepsi kualitas, membangun kepercayaan, serta membedakan layanan dari
pesaing. Oleh karena itu, peningkatan elemen tangibles perlu menjadi fokus untuk menjaga
kepuasan pelanggan.

H2: Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna

2.2.3 Peran Digitalisasi memoderasi Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna
Elemen kepercayaan berperan penting dalam menghubungkan fungsi digitalisasi

dengan tingkat kepuasan konsumen, karena keduanya saling terkait dalam lingkungan
elektronik. Transformasi digital, yang mencakup perubahan metode tradisional menjadi sistem
online seperti aplikasi seluler atau situs belanja daring, sangat membutuhkan keyakinan
pengguna agar dapat beroperasi dengan baik. Apabila tingkat kepercayaan tinggi contohnya,
terkait perlindungan informasi dan keterbukaan digitalisasi mampu memperbesar jangkauan
layanan, meningkatkan produktivitas, dan akhirnya, menaikkan kepuasan konsumen melalui
interaksi yang mulus dan disesuaikan.

Di lain pihak, defisit kepercayaan, seperti yang disebabkan oleh kasus bocor data atau
algoritma yang tidak adil, dapat mengurangi efektivitas digitalisasi. Orang-orang mungkin
menjauhi platform elektronik, memperlambat penerimaan teknologi, dan menurunkan
kepuasan konsumen akibat rasa kesal atau bahaya yang terdeteksi. Penelitian dari lembaga
seperti Forum Ekonomi Dunia mengungkapkan bahwa kepercayaan di dunia maya berkaitan
erat dengan kesetiaan pelanggan, dengan 70% pembeli lebih menyukai brand yang jujur dalam
mengelola data pribadi. Oleh sebab itu, bisnis perlu menumbuhkan kepercayaan lewat standar
keamanan bersertifikat, dialog yang transparan, dan penanganan masalah yang cepat. Dengan
cara ini, kepercayaan bukan hanya mendukung digitalisasi sebagai sarana inovasi, melainkan
juga menjamin kepuasan konsumen yang stabil, yang mendorong ekspansi usaha dan
partisipasi sosial yang lebih luas Secara umum, kualitas layanan menjadi faktor penting dalam
menciptakan dan mempertahankan kepuasan pelanggan. Penyesuaian layanan agar sesuai
dengan kebutuhan pelanggan, terutama generasi MZ, dapat meningkatkan tingkat kepuasan

sekaligus memperkuat kepercayaan mereka dalam jangka panjang (Rita Suminar et al., 2025).

H3: Peran digitalisasi memoderasi kepercayaan terhadap kepuasan pengguna

2.2.4 Peran Digitalisasi memoderasi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Kepercayaan memegang peran penting dalam membentuk pandangan positif pelanggan

terhadap suatu layanan. Ketika pelanggan yakin bahwa produk atau layanan yang mereka
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gunakan bersifat aman, jujur, dan dapat dipercaya, mereka akan merasa lebih nyaman dalam
mengakses dan menggunakannya. Rasa percaya ini membantu mengurangi kekhawatiran
terkait risiko seperti kesalahan teknis, penipuan, atau pelanggaran data, sehingga menciptakan
rasa aman dan keyakinan dalam berinteraksi dengan layanan tersebut. Selain itu, kepercayaan
turut memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan secara langsung. Layanan yang dapat
dipercaya biasanya memberikan ketenangan batin dan kepuasan emosional, karena pelanggan
merasa terlindungi dan dihargai. Pengalaman positif tanpa rasa cemas ini meninggalkan kesan
yang kuat, yang pada akhirnya mendorong loyalitas pelanggan dan keinginan untuk
merekomendasikan layanan kepada orang lain. Menurut (Nandya Eka Sari & Teddy Oswari,
2020) .

Sebaliknya, kurangnya kepercayaan seperti yang sering terjadi akibat insiden
kebocoran data, algoritma yang bias, atau komunikasi yang tidak transparan—dapat
melemahkan peran digitalisasi. Pengguna mungkin menghindari platform digital, mengurangi
partisipasi, dan menyebabkan penurunan kepuasan pelanggan akibat frustrasi, ketidakpuasan,
atau persepsi risiko. Data dari survei seperti yang dilakukan oleh Edelman Trust Barometer
menunjukkan bahwa 81% konsumen berhenti berinteraksi dengan merek yang kehilangan
kepercayaan, yang langsung mempengaruhi loyalitas dan retensi pelanggan. Untuk
memperkuat hubungan ini, organisasi perlu membangun kepercayaan melalui praktik seperti
sertifikasi keamanan, umpan balik pengguna, dan regulasi data yang ketat. Dengan
kepercayaan yang solid, digitalisasi tidak hanya menjadi alat inovasi, tetapi juga pendorong

kepuasan pelanggan jangka panjang, yang mendukung pertumbuhan bisnis dan inklusi sosial.

H4: Peran digitalisasi memoderasi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
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2.3 Model Penelitian

Berdasarkan tijauan pustaka dan pengebangan hipotesis, model penelitian
dikembangkan sebagai berikut:

Peran
Digitalisasi

(7)

Kepercayaan
(X1)

Kepuasaan
Pengguna
(Y1)

Kualitas
Layanan
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif, yakni metode penelitian yang
menitikberatkan pada proses pengumpulan serta analisis data dalam bentuk angka atau data
statistik. Tujuan utama dari pendekatan ini adalah untuk melakukan pengukuran terhadap
variabel-variabel tertentu secara objektif dan menguji hipotesis yang telah disusun sebelumnya
berdasarkan teori atau hasil penelitian terdahulu. Dalam pelaksanaannya, penelitian kuantitatif
umumnya diawali dengan identifikasi masalah dan penyusunan hipotesis yang berpijak pada
dasar teori yang kokoh. Hipotesis tersebut kemudian diuji melalui data empiris yang
dikumpulkan dalam bentuk numerik, seperti melalui penyebaran kuesioner tertutup, survei
dengan skala Likert, atau pelaksanaan eksperimen yang terstruktur. Data yang diperoleh akan
dianalisis menggunakan metode statistik, baik yang bersifat deskriptif maupun inferensial,

guna menentukan validitas hipotesis yang telah diajukan.

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi merupakan keseluruhan subjek atau objek yang memiliki karakteristik tertentu
dan menjadi fokus utama dalam suatu penelitian. Populasi mencakup semua individu atau
kelompok yang relevan dan memiliki potensi untuk memberikan informasi yang dibutuhkan
sesuai dengan tujuan penelitian. Jumlah populasi bisa bersifat terbatas maupun tidak terbatas,
tergantung pada ruang lingkup dan konteks studi yang dilakukan. Populasi penelitian ini yaitu
nasabah yang sudah menggunakan aplikast wondr by BNI Kota Semarang dengan jumlah
pengguna yang tidak diketahui.

Sampel merupakan bagian dari populasi yang memiliki karakteristik tertentu dan dipilih
untuk merepresentasikan keseluruhan populasi dalam suatu penelitian. Sampel dalam
penelitian ini merupakan bagian kecil yang diambil dari populasi. Dalam hal ini, sampel
terdiri dari pengguna atau nasabah aplikasi wondr by BNI yang berdomisili di Kota
Semarang, dengan jumlah populasi yang besar dan tidak diketahui secara pasti. Dalam studi
ini, digunakan teknik purposive sampling, yaitu metode pengambilan sampel non-probabilitas
di mana pemilihan responden dilakukan secara sengaja berdasarkan kriteria tertentu yang

telah ditetapkan. Pemilihan kriteria tersebut dianggap sesuai karena diyakini mampu

14



mendukung pencapaian tujuan penelitian. Untuk menentukan jumlah sampel dari populasi

ini, digunakan rumus Cochran yang sesuai untuk populasi besar dengan jumlah yang tidak

diketahui, dengan perhitungan sebagai berikut:

Dimana:

N

p
q

(&

Perhitungan:

n

z°pq

e (Sugiyono, 2018)

e2

Ukuran Sampel

Tingkat distribusi normal pada taraf signifikan 5% = 1,96

Peluang Benar sebesar 50% = 0,5
Peluang Salah sebesar 50% = 0,5

Margin of Error sebesar 10%

(1,96)* (0,5) (0,5)/ (0,10

96,00 (dibulatkan menjadi 100 pengguna wondr by BNI)

3.3 Devinisi Operasional Variabel

Tabel 3.1 Devinisi Operasional Variabel

No | Variabel Definisi operasional Indikator Skala
Likert
1 | Kepercayaan | Persepsi responden 1. Sesungguhan/ketulusan | Skala likert
Responden percaya (benevolence) 1-5
bahwa — pithak  yang 2. kemampuan (ability)
dipercaya, seperti bank 3. integritas (integrity)
atau  aplikasi, dapat | (Tirtayasa et al., n.d.)
menjalankan  tanggung
jawabnya dengan baik,
sehingga merasa aman
bertransaksi dan
menyerahkan data meski
ada risiko.
Kualitas Kualitas layanan 1. Tangibels (bukti | Skala likert
layanan merupakan persepsi langsung) 1-5
pelanggan terhadap 2. Reliability (keandalan)
seberapa baik layanan 3. Responsiveness (daya
yang diterima sesuai atau tanggap)
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melampaui harapan 4. Assurance (jaminan)
mereka terhadap suatu 5. Empathy (empati)
layanan atau produk. (Daga et al., n.d.)

Peran Kemudahan digitalisasi 1. Kemampuan Skala likert
Digitilasisasi | secara operasional mempercepat proses. 1-5
didefinisikan sebagai 2. Kemampuan
tingkat kesederhanaan, meningkatkan

efisiensi, dan efektivitas.
aksesibilitas dalam 3. Manfaat langsung
proses adopsi, bagi individu.
implementasi, serta (Zelin  Sefiana &
penggunaan  teknologi Fadlullah Hana, 2025)
digital oleh individu,
organisasi, atau
masyarakat
Kepuasan Kepuasan pelanggan 1. Kesesuaian  harapan | Skala likert
Pengguna merujuk pada penilaian pengguna 1-5
konsumen terhadap 2. Hasil kinerja layanan
apakah layanan, produk, yang diterima
atau pengalaman yang 3. Penilaian keseluruhan
diperoleh telah layanan dari pengguna
memenuhi bahkan yang diterima
melampaui harapan yang (Rena Deliyana et al.,
dimiliki. 2022)

3.4 Metode Analisis Data

Penelitian ini - memakai pendekatan analisis data ~secara kuantitatif dengan
memanfaatkan perangkat lunak SmartPLS (Partial Least Squares) sebagai alat bantu dalam
proses pengolahan dan analisis data. Pemilihan SmartPLS didasarkan pada
kemampuannya dalam menangani model struktural yang kompleks, terutama dalam
menganalisis hubungan antar variabel laten yang dapat bersifat reflektif maupun formatif.
Selain itu, SmartPLS juga tetap efektif digunakan meskipun jumlah sampel yang
digunakan tidak terlalu besar. Metode ini merupakan bagian dari Structural Equation
Modeling (SEM) berbasis varian, yang memungkinkan peneliti untuk melakukan
pengujian terhadap model pengukuran (outer model) dan model struktural (inner model)

secara bersamaan.

3.4.1 Pengujian Outher Model

Outer model digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana indikator-indikator dapat

merepresentasikan konstruk laten secara akurat. Dalam analisis menggunakan SmartPLS,
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pengujian model pengukuran ini melibatkan tiga aspek utama, yaitu validitas konvergen,
validitas diskriminan, dan reliabilitas konstruk. Penjelasan masing-masing aspek
dijabarkan sebagai berikut:

1. Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Validitas konvergen mengukur sejauh mana indikator dalam satu konstruk saling
berkorelasi dan menggambarkan konsep yang sama. Pengujian ini dilakukan melalui dua
indikator utama: Outer Loading: Menggambarkan seberapa besar kontribusi suatu
indikator terhadap konstruk yang diukurnya. Nilai yang dianggap baik adalah > 0,70.Jika
nilai berada antara 0,50 hingga 0,70, maka indikator masih bisa dipertahankan apabila
indikator lain dalam konstruk tersebut memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas.
Average Variance Extracted (AVE): Menunjukkan jumlah varians rata-rata yang berhasil
dijelaskan oleh indikator terhadap konstruk laten. AVE dinyatakan memenuhi kriteria
apabila > 0,50, yang berarti konstruk menjelaskan minimal 50% dari total varians
indikator.

2. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)

Validitas diskriminan memastikan bahwa setiap konstruk memiliki perbedaan yang
jelas dan tidak saling tumpang tindih dengan konstruk lainnya. Dua pendekatan yang
digunakan untuk menguji validitas in1 adalah: Cross Loading: Indikator harus memiliki
nilai loading tertinggi pada konstruk yang dimaksud dibandingkan dengan konstruk lain
dalam model.

Kriteria Fornell-Larcker: Validitas diskriminan dianggap terpenuhi apabila akar kuadrat
nilai AVE dari suatu konstruk lebih besar dibandingkan korelasi antara konstruk tersebut
dengan konstruk lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa  indikator-indikator lebih
merepresentasikan konstruk yang mereka ukur dibandingkan konstruk lain.

3. Reliabilitas Konstruk

Reliabilitas konstruk menilai konsistensi internal indikator dalam mengukur konstruk yang
dituju. Dua ukuran reliabilitas yang digunakan adalah: Composite Reliability (CR):
Menilai keandalan indikator dalam satu konstruk secara menyeluruh. Nilai yang baik
adalah > 0,70, yang menunjukkan konsistensi yang tinggi antar indikator. Cronbach’s
Alpha: Mengukur tingkat konsistensi internal antar indikator berdasarkan variansi.
Umumnya nilai > 0,70 dianggap memadai. Namun, dalam konteks penelitian yang bersifat

eksploratif, nilai > 0,60 masih dapat diterima.
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3.4.2 Pengujian Inner Model

Setelah model pengukuran (outer model) terbukti valid dan reliabel, tahap selanjutnya
adalah melakukan pengujian terhadap model struktural (inner model). Tujuan dari analisis
ini adalah untuk menilai kekuatan serta arah hubungan antar konstruk laten yang terdapat
dalam model penelitian.

1. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel
independen dalam menjelaskan varian dari variabel dependen.

Interpretasi nilai R* menurut Hair et al. (2014):

R?>0,75 — pengaruh kuat

R?> 0,50 — pengaruh sedang

R?>0,25 — pengaruh lemah

Dengan demikian, nilai R? membantu mengevaluasi sejauh mana kemampuan model
dalam memprediksi variabel dependen.

2. Koefisien Jalur (Path Coetficient)

Koefisien jalur menunjukkan besarnya pengaruh langsung antara satu konstruk laten
dengan konstruk lainnya dalam model. Arah hubungan bisa positif atau negatif. Nilainya
berada dalam rentang -1 hingga +1 dalam bentuk nilai standar (standardized). Semakin
besar nilai absolutnya, semakin kuat hubungan antar variabel.

3. Uji Signifikansi (Bootstrapping)

Uji ini dilakukan untuk mengetahui tingkat signifikansi statistik dari setiap hubungan
dalam model. Teknik bootstrapping dilakukan dengan mengambil sampel ulang
(resampling) dari data asli sebanyak ribuan kali (misalnya: 5.000 subsample). Hasil
pengujian dianalisis menggunakan dua ukuran utama: t-statistic — hubungan dianggap
signifikan jika nilai t > 1,96 pada tingkat signifikansi 5%. p-value — hasil signifikan jika
p-value < 0,05.

3.5 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis merupakan suatu prosedur sistematis yang digunakan untuk
mengevaluasi dugaan terhadap populasi berdasarkan data yang diperoleh dari sampel.
Melalui pendekatan ini, penarikan kesimpulan dalam penelitian dilakukan berdasarkan
bukti empiris, bukan sekadar asumsi atau pendapat pribadi. Arah hipotesis, apakah bersifat

positif atau negatif, dapat diinterpretasikan dari nilai koefisien jalur (path coefficient). Jika
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nilai koefisien tersebut berada di atas nol hingga mendekati satu (>0—1), maka hipotesis
menunjukkan hubungan yang positif. Sebaliknya, apabila nilai koefisien kurang dari nol
hingga mendekati minus satu (<0 hingga -1), maka hipotesis menunjukkan hubungan yang
negatif (Sugiyono, 2019). Selain itu, untuk mengetahui apakah hubungan tersebut
signifikan secara statistik, dilakukan uji bootstrapping yang menghasilkan nilai t-statistic
dan p-value. Nilai-nilai ini menjadi dasar dalam menentukan apakah hipotesis yang

diajukan dapat diterima atau ditolak.
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BAB IV
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN HASIL

4.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden berisi informasi terkait identitas para peserta penelitian, seperti
nama, jenis kelamin, usia, serta tingkat pendidikan terakhir, dalam studi kasus pengguna
aplikasi Wondr by BNI di Kota Semarang. Penulis memulai pembahasan dengan menguraikan
karakteristik responden, kemudian menyajikan analisis statistik deskriptif, serta analisis data
yang mencakup pengujian inner model, outer model, dan uji hipotesis. Dari kuesioner yang
berhasil dikumpulkan, terdapat 100 responden dengan identitas dasar sebagai berikut:

4.1.1 Identitas Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden

No | Jenis Kelamin | Jumlah | Prosentase
1 Perempuan 65 65%
Laki-laki 35 35 %
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025
Identitas responden tertera pada tabel tersebut di atas. Pengguna dengan jumlah
terbanyak adalah perempuan sebanyak 65 pelanggan. Sementara pengguna laki — laki sebanyak

35 pengguna atau 35 % dari total responden yang menjawab kuesioner.

JENIS KELAMIN

‘100 jawaban

@ FEREMRUAN
@ LAKI-LAKI

Gambar 4.1 Jenis Kelamin

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

4.1.2 Identitas berdasarkan Usia

Tabel 4.2 Usia Responden
Umur Jumlah | Prosentase
20 - 30 tahun 71 71 %
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30 — 40 tahun 29 29 %
Jumlah 100 100%
Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

Hasil sebaran kuesioner dengan identitas umur responden tertera secara langkap pada tabel
di atas. Kriteria umur dengan jumlah terbanyak adalah umur responden 20-30 tahun tahun
sebanyak 71 pengguna atau 71 %. Adapun kriteria umur dengan jumlah paling sedikit adalah
umur responden 30 — 40 tahun sebanyak 29 pengguna atau 29% jadi total responden yang

menjawab kuesioner 100 %.

USIA I salin diagram
100 jawaban
15
12(']2%)
10 9 (9%) 9 (92%)
8 (3%5 (8%) |
T(7T%) 7 (796) 7 (7T%)
i
5 (5%)
5 4 (4%) 4(4%)
3 (3%) 3 (3%)
2 (2%) | 2 (2%2 (2%) 2 (2%)
1(1%) 1(1%) 1 (1%6) | 101961 (1%) 1(1%
|
0
20 tahun 25 26 tahun 27 tahun’ 2% tahun 29 tahu 30 31 tahun  32.tahun 34 36 39
e —

Gambar 4.2 Usia Responden

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

4.1.3 Pendidikan Terakhir Responden

Tabel 4.3 Pendidikan Responden

Pendidikan | Jumlah | Prosentase

DIPLOMA 7 7%
S1 43 43 %
S2 24 24 %
S3 26 26 %

Jumlah 100 100%
Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

Sebaran hasil kuesioner yang terkumpul dengan kriteria pendidikan terakhir secara
lengkap pada tabel diatas. Nilai tertinggi adalah pendidikan terakhir S1 yakni sebanyak 43
responden atau 43 % dan nilai terendah adalah Diploma yakni sebanyak 7 responden atau 7 %

dari keseluruhan pengguna yang mengisi kuesioner.

21



PENDIDIKAN TERAKHIR

100 jawaban

@ DIPLOMA
®st

s2
®s:

\ . 4

Gambar 4.3 Pendidikan Terakhir Responden

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

4.2 Analisis Statistik Deskriptif

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai
jawaban para responden. Pada penelitian ini, analisis dilakukan terhadap data yang diperoleh
dari studi kasus pengguna aplikasi Wondr By BNI di Kota Semarang. Statistik deskriptif
menampilkan ringkasan data berdasarkan seluruh jawaban responden pada setiap pertanyaan,
sehingga memudahkan peneliti dalam memahami pola jawaban serta melihat kecenderungan
umum responden terhadap kuesioner yang telah disebarkan. Penilaian responden ini didasarkan
pada kriteria sebagai berikut:

Skor penilaian terendah adalah: 1

Skor penilaian tertinggi adalah: 5
Interval = % =0.80

Sehingga diperoleh batasan penilaian terhadap masing-masing variable sebagai berikut:
1. 1,00 — 1,80 = Sangat Rendah

2. 1,81 — 2,60 = Rendah

3.2,61 — 3,40 = Sedang

4.3,41 — 4,20 = Tinggi

5.4,21 — 5,00 = Sangat Tinggi

4.2.1 Statistik Deskriptif Kepercayan

Tabel 4.4 Deskripsi Jawaban Responden Kepercayaan

Variabel Indikator | Keterangan Skor Keterangan
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Frekuensi Jawaban Responden
STS | TS N S SS
GO @) (G B [
Frekuensi | O 0 7 51 42 Sangat
Hasil 4,35 . e
Indeks 0 0 21 204 | 210 Tinggi
Frekuensi | 0 0 4 41 55 Sangat
Kepercayaan Hasil 0 0 2 164 75 451 Tinggi
Indeks
Frekuensi |0 0 3 35 62 Sangat
Hasil 4,59 .o
Indeks 0 0 9 140 | 310 Tinggi
Sangat
Skor rata-rata 4,48 Tinggi

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

Variabel kepercayaan terdiri dari 3 indikator yaitu : Saya merasa aplikasi Wondr by
BNI memiliki niat yang baik dalam melayani penggunanya. Saya merasa pihak Wondr by BNI
berupaya menjaga hubungan jangka panjang dengan penggunanya. Saya yakin Wondr by BNI
tidak akan memanfaatkan data pribadi saya untuk hal yang merugikan. Berdasarkan tabel 4.4
hasil skor rata rata yaitu 4,48 ini termasuk dalam kategori sangat tinggi , yang berada dalam
interval 4,21 — 5,00 = sangat tinggi.

Nilai tertinggi pada tabel 4.4 yaitu pada indikator ke 3 dengan skor 4,59. Dimana pada
indikator ke tiga ini dengan item pertanyaan “Saya yakin Wondr by BNI tidak akan
memanfaatkan data pribadi saya untuk hal yang merugikan”. Hal ini menanandakan bahwa
pengguna memberikan kepercayaan penuh terhadap apa yang diberikan oleh Wondr By BNI.
Adapun nilai skor terendah terdapat pada indikator 1 “Saya merasa aplikasi Wondr by BNI
memiliki niat yang baik dalam melayani penggunanya” yang memperoleh skor 4, 35 masih
termasuk kedalam kategori sangat tinggi. Namun ada 7 respnden yang menjawab netral
sebanyak 7 orang .

4.2.2 Statistik Deskriptif Kualitas Layanan

Tabel 4.5 Deskripsi Jawaban Responden Kualitas Layanan

Frekuensi Jawaban Responden Skor Keterangan
Variabel | Indikator | Keterangan | STS | TS N S SS
@ 1@ ) 4) )
Frekuensi |4 4 11 49 32 Tinggi
Kualitas | 1 Hasil 4,01
Layanan Indeks 4 8 33 196 160
2 Frekuensi | 3 0 7 36 54 4,38
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Sangat

Hasil 3 0 21 144 27- Tinggi
Indeks

Frekuensi | 2 0 11 28 59 Sangat

3 Hasil 5 0 13 " 50 4,42 | Tinggi
Indeks

Frekuensi | 1 0 4 42 53 Sangat

4 Hasil 1 0 1 168 265 4,46 | Tinggi
Indeks

Frekuensi |3 2 3 46 46 Sangat

> Hasil 3 |4 9 184|230 |43 | Tned
Indeks

Sangat

4,31 Tinggi

Skor rata-rata

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

Variabel kepercayaan terdiri dari 5 indikator yaitu : Informasi dan menu yang tersedia
dalam Wondr by BNI mudah dibaca dan dipahami. Aplikasi Wondr by BNI jarang mengalami
gangguan atau kesalahan sistem. Wondr.by BNI tanggap dalam menanggapi keluhan atau
masalah pengguna. Wondr by BNI menjamin kerahasiaan dan keamanan data pribadi saya.
Wondr by BNI memberikan layanan yang memperhatikan kenyamanan pengguna.
Berdasarkan tabel 4.5 hasil skor rata rata yaitu 4,31 in1 termasuk dalam kategori sangat tinggi,
yang berada dalam interval 4,21 — 5,00 = sangat tinggi.

Nilai tertinggi pada tabel 4.5 yaitu pada indikator ke 4 dengan skor 4,46. Dimana pada
indikator ke empat ini dengan item pertanyaan “Wondr by BNI menjamin kerahasiaan dan
keamanan data pribadi saya” Hal ini menanandakan bahwa pengguna pihak BNI sangat
menjamin kerahasian dan keamanan data pribadi pengguna Wondr By BNI. Adapun nilai skor
terendah terdapat pada indikator yaitu pada item pertanyaan “ Informasi dan menu yang
tersedia dalam Wondr by BNI mudah dibaca dan dipahami. Hal ini menandakan ada sebagian
responden yang merasa bahwa informasi dan menu yang terdapat pada aplikasi Wondr By BNI
masih sulit dan tidak mudah dipahami.

4.2.3 Statistik Deskriptif Peran Digitalisasi

Tabel 4.6 Deskripsi Jawaban Peran Digitalisasi

Variabel Indikator | Keterangan Frekuensi Jawaban Responden Skor
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STS | TS N S SS
A 1@ & |[& [
Frekuensi | 2 0 10 52 36 S
1 Hasil 4’2 Tangat
Indeks 2 0 30 208 | 180 nggi
Frekuensi |0 1 7 44 48
Peran ) Hasil 439 Sangat
Digitalisasi Indeks 0 22 |21 176 | 240 Tinggi
Frekuensi | 2 0 5 38 55 Sangat
3 Hasil 4,44 . o
Indeks 2 0 15 152 | 275 Tinggi
Sangat
Skor rata-rata 4,33 Tinggi

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

Variabel peran digitalisasi terdiri dari 3 indikator yaitu : Apakah Wondr BNI
mempercepat proses transaksi perbankan (misalnya, transfer atau pembayaran) dibandingkan
metode konvensional?. Apakah Wondr BNI membantu Anda mencapai tujuan keuangan
dengan sumber daya digital yang lebih efisien (misalnya, tanpa perlu datang ke cabang)?.
Apakah Wondr BNI memberikan manfaat pribadi langsung, seperti penghematan waktu untuk
urusan keuangan sehari-hari?.Berdasarkan tabel 4.6 hasil skor rata rata yaitu 4,33 ini termasuk
dalam kategori sangat tinggi , yang berada dalam interval 4,21 — 5,00 = sangat tinggi.

Nilai tertinggi pada tabel 4.6 yaitu pada indikator ke 3 dengan skor 4,44. Dimana pada
indikator ke tiga ini dengan item pertanyaan “Apakah Wondr BNI memberikan manfaat pribadi
langsung, seperti penghematan waktu untuk urusan keuangan sehari-hari” Hal ini
menanandakan bahwa responden sangat merasakan manfaat dengan adanya peran digitalisasi
dengan adanyan Wondr By BNI. Karena dengan adanya aplikasi ini para responden dapat
menghemat waktu untuk urusan keuangan sehari- hari tanpa harus keluar rumah .Adapun nilai
skor terendah terdapat pada indikator yaitu pada item pertanyaan “ Apakah Wondr BNI
mempercepat proses transaksi perbankan (misalnya, transfer atau pembayaran) dibandingkan
metode konvensional?”. Hal ini menandakan ada sebagian responden yang merasa bahwa
mereka lebih senang bertransaksi secara langsung atau konvensional dibandingkan dengan
memanfaatkan peran digitalisasi.

4.2.4 Statistik Deskriptif Kepuasan Pengguna

Tabel 4.7 Deskripsi Kepuasan Pengguna

Variabel Indikator | Keterangan Skor Keterangan
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Frekuensi Jawaban Responden
STS |TS |N S SS
A 1@ 6 B [6)
Frekuensi | 2 2 8 48 40 Sangat
1 Hasil 4,22 .o
Indeks 2 4 24 | 192 | 200 Tinggi
K. Frekuensi | 1 0 4 32 63
epuasaan | , Hasil 456 Sangat
Pengguna 1 0 12 128 |[315 ’ Tinggi
Indeks
Frekuensi | 0 0 8 50 42 Sangat
3 Hasil 4,34 o
Indeks 0 0 24 200 | 210 Tinggi
Sangat
Skor rata-rata 4,37 Tinggi

Sumber: Data Jawaban Kuesioner 2025

Variabel kepuasan pengguna terdiri dari 3 indikator yaitu : Fitur dan layanan
dalam Wondr by BNI sesuai dengan kebutuhan saya sebagai pengguna. Wondr by BNI
memberikan hasil layanan yang cepat, tepat, dan akurat. Secara keseluruhan, saya merasa puas
menggunakan aplikasi Wondr by BNI.Berdasarkan tabel 4.7 hasil skor rata rata yaitu 4,37 ini
termasuk dalam kategori sangat tinggi , yang berada dalam interval 4,21 — 5,00 = sangat tinggi.

Nilai tertinggi pada tabel 4.7 yaitu pada indikator ke 3 dengan skor 4,44. Dimana pada
indikator ke dua ini dengan item pertanyaan “. Wondr by BNI memberikan hasil layanan yang
cepat, tepat, dan akurat.” Hal ini menanandakan bahwa responden merasa puas terhadap
layanan yang diberikan Wondr By BNI, responden merasa puas karena hasil layanan yang
diberikan cepat, tepat dan akurat.. Adapun nilai skor terendah terdapat pada indikator yaitu pada

13

item pertanyaan “ Fitur dan layanan dalam Wondr by BNI sesuai dengan kebutuhan saya

3

sebagai pengguna “. Hal ini menandakan ada sebagian responden yang merasa bahwa
kebutuhan yang meraka inginkan tidak terdapat di Wondr By BNI.

4.3 Analisis Uji Instrumental
4.3.1 Pengujian Outer Model (Pengukuran Model )

Outer model, yang sering disebut sebagai model pengukuran, merupakan komponen
penting dalam analisis PLS-SEM karena berfungsi menggambarkan keterkaitan antara variabel
laten dan indikator-indikator yang menyusunnya. Melalui model ini, peneliti dapat memastikan
bahwa setiap konstruk laten direpresentasikan oleh indikator yang memiliki tingkat validitas

dan reliabilitas yang memadai. Dalam penerapannya melalui SmartPLS, outer model
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digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana indikator mampu mencerminkan konstruk laten
secara konsisten dan tepat. Proses evaluasi ini meliputi penilaian validitas konvergen, validitas
diskriminan, serta reliabilitas, sehingga instrumen penelitian dapat dipastikan layak untuk
digunakan dalam analisis lebih lanjut Menurut Ghozali (2023).

4.3.1.1 Convergent Validity

Convergent Validity digunakan untuk menilai kemampuan indikator dalam
merefleksikan konstruk laten. Penilaian ini dilakukan melalui nilai loading factor, di mana
semakin besar nilai loading, semakin baik indikator tersebut menggambarkan konstruk.
Ghozali (2023) menjelaskan bahwa loading factor > 0,70 dianggap memenuhi validitas,
sementara nilai 0,50—0,60 masih dapat diterima pada tahap awal pengembangan instrumen.
Indikator dengan loading di bawah 0,50 umumnya dinilai tidak memadai dan sebaiknya

dieliminasi dari model.

Tabel 4.8 Hasil Outer loading Convergen Validity

o Peran
Kepuasaan Kualitas Peran digitalisasi x

Pengguna Layanan Digitalisasi e Kualitas
Kepercayaan
Layanan

Kepercayaan

X1.1 0.984

X1.2 0.913

X1.3 0.895

X2.1 0.970

X2.2 0.922

X2.3 0.897

X2.4 0.886

X2.5 0.870

Z.1 0.980

z2 0.905

73 0.974

YI1.1 0.976

Y1.2 0.885

Y1.3 0.948

Peran
digitalisasi x 1.000
Kepercayaan
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Peran
digitalisasi x
Kualitas
Layanan

1.000

Sumber : Data Primer 2025
4.3.1.2 Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE) merupakan salah satu kriteria utama dalam menilai
validitas konvergen pada model pengukuran. Suatu konstruk dinyatakan memenuhi validitas
konvergen apabila nilai AVE lebih besar dari 0,50, yang berarti lebih dari setengah varians
indikator mampu dijelaskan oleh variabel laten yang diukurnya. Berdasarkan hasil pengolahan
data menggunakan SmartPLS 3.0 yang ditampilkan pada Tabel 4.9, seluruh variabel dalam
penelitian ini memperoleh nilai AVE di atas 0,50. Hasil tersebut menunjukkan bahwa setiap
konstruk memiliki kemampuan yang memadai dalam menjelaskan varians indikatornya,
sehingga dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel telah memenuhi kriteria validitas
konvergen. Dengan demikian, instrumen penelitian dianggap layak untuk digunakan pada
tahap analisis selanjutnya karena indikator-indikatornya berhasil merepresentasikan konstruk

secara konsisten.

Tabel 4.9 Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Rata-rata Varians Diekstraks (AVE )
Kepuasaan Pengguna 0.910
Peran Digitalisasi 0.878
Kepercayaan 0.868
Kualitas Layanan 0.827

Sumber ; Data Primer 2025

4.3.1.3 Validitas deskriminan
Validitas diskriminan digunakan untuk memastikan bahwa setiap konstruk dalam

model penelitian memiliki perbedaan yang jelas satu sama lain. Artinya, indikator-indikator
dalam suatu variabel laten harus lebih kuat mencerminkan konstruknya sendiri dibandingkan
dengan konstruk lain. Salah satu acuan yang umum digunakan adalah nilai korelasi atau nilai
pembeda antar konstruk yang harus berada di atas 0,70 agar dapat dinyatakan memenuhi
validitas diskriminan. Berdasarkan hasil pengolahan data melalui SmartPLS 3.0 yang disajikan
pada Tabel 4.10, seluruh variabel dalam penelitian ini memperoleh nilai validitas diskriminan
lebih besar dari 0,70. Hasil tersebut menunjukkan bahwa masing-masing konstruk mampu

dibedakan dengan baik dari konstruk lainnya. Dengan demikian, seluruh variabel penelitian
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dinyatakan valid karena telah memenubhi kriteria validitas diskriminan, sehingga model dapat
dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya dengan tingkat keandalan yang memadai.

Tabel 4.10 Validitas Deskriminan

Variabel Kepercaya | Kepuasaan | Kualitas | Kualitas
an Pengguna | Layanan | Layanan

Kepercayaan
Kepuasaan
Pengguna
Kualitas
Layanan
Peran Digital
Peran Digital x | 0.318 0.269 0.267 0.282
Kepercayaan
Peran Digital x | 0.271 0.249 0.222 0.244
Kualitas
Layanan

Sumber : Data Primer 2025

4.3.1.4 Composite realibility
Composite reliability digunakan untuk menilai konsistensi internal indikator dalam

mengukur suatu konstruk laten. Dua ukuran yang paling sering digunakan dalam evaluasi
reliabilitas adalah Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Suatu konstruk dianggap
memiliki reliabilitas yang baik apabila kedua nilai tersebut melebihi 0,70, karena angka
tersebut menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam variabel tersebut bekerja secara
konsisten dalam mengukur konsep yang sama. Berdasarkan hasil pengolahan data yang
ditampilkan pada Tabel 4.11, nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability untuk seluruh
variabel penelitian berada di atas 0,70. Temuan ini mengindikasikan bahwa setiap konstruk
memiliki tingkat keandalan yang memadai, sehingga instrumen penelitian dapat dipercaya dan
layak digunakan dalam analisis lebih lanjut. Dengan demikian, model penelitian dapat

dinyatakan reliabel karena telah memenuhi standar minimum uyji reliabilitas.

Tabel 4.11 Composite realibility

Cronbach’s | Rho A | Reliabilitas
Alpha konstruk
Kepuasaan | 0.950 0.953 0.968
Pengguna
Peran 0.930 0.932 0.956
Digitalisasi
Kepercayaan | 0.923 0.927 0.952
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Kualitas 0.947 0.950 0.960
Layanan

Sumber data primer diolah , 2025
4.3.2 Analisis Model Struktural (Inner Model )

Evaluasi inner model bertujuan memastikan bahwa hubungan antar konstruk dalam
model PLS dapat diprediksi dengan baik. Pengujian mencakup penilaian nilai R-square sebagai
ukuran kekuatan penjelasan model, Q-square untuk mengukur kemampuan prediksi model
terhadap data, serta uji hipotesis yang menilai signifikansi hubungan antar variabel laten
melalui proses bootstrapping.

4.3.2.1 Coefficient of Determination (R-Square)

R-square merupakan indikator yang digunakan untuk menilai kekuatan model dalam
menerangkan perubahan pada variabel yang diprediksi. Nilai ini menunjukkan persentase
variasi dari variabel terikat yang dapat diterangkan oleh variabel bebas. Apabila nilai R?
mendekati angka 1, berarti model semakin akurat dalam menggambarkan hubungan antar
variabel. Sebaliknya, nilai R*> yang rendah menandakan bahwa variabel independen hanya
memiliki kemampuan penjelas yang kecil terhadap variabel dependen. Ghozali melihat R?
sebagai ukuran yang menggambarkan seberapa besar perubahan pada variabel dependen
dipengaruhi oleh variabel independen. Nilainya yang besar menjadi indikasi bahwa model
memiliki kemampuan  penjelasan yang baik (Ghozali,2016) Secara umum, R? dapat

diklasifikasikan sebagai:

= (.75 =kuat
= (.50 = moderat
= (0.25 =lemah

Tabel 4.12 R Squre

Variabel R Squre | Adjusted R
Square
Kepuasan 0.992 0.992
Pelanggan
Sumber data primer diolah , 2025

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dan peran
digitalisasi memiliki kemampuan moderat 0.992 dalam memprediksi model. Dengan demikian

dapat dikatakan bahwa r-square tersebut kuat karena memenuhi kriteria diatas 0,75.
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4.3.2.3 Pengujian Bootsstrapping (Uji Hipotesis)

Uji hipotesis dalam SmartPLS dilakukan untuk memastikan apakah hubungan antar
konstruk dalam model terbukti secara statistik. Pengujian dilakukan melalui teknik
bootstrapping, yang menghasilkan t-statistic dan p-value sebagai dasar keputusan penerimaan
atau penolakan hipotesis. Hubungan dinyatakan signifikan apabila nilai t melewati batas kritis
atau p-value lebih kecil dari tingkat signifikansi yang telah ditentukan. Dengan kriteria

signifikasi p-value < 0.05 dan nilai signifikasi apabila nilai statistik > 1,96.

Graphic
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Sumber : data primer diolah , 2025
Tabel dibawah ini menjelaskan mengenai uji signifikasi pada setiap hipotesis yang

berpengaruh secara langsung dan tidak langsung , sehingga telah diperoleh hasil output smart

pls sebagai berikut :
Tabel 4.14 Uji Hipotesis Berpengaruh Langsung
Sampel Rata-rata | Standar P value | Keterangan
asli (O) sampel deviasi T Statistic
M) (STDEV)

Kepercayaan | 0.197 0.201 0.082 2.415 0.016 | Diterima
=>
Kepuasan
Pengguna
Kualitas 0.287 0.289 0.053 5.474 0.000 | Diterima
Layanan
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=>Kepuasan
Pengguna

Peran
Digitalisasi
X
Kepercayaan
Terhadap
Kepuasan
Pengguna

-0.132

-0.137

0.044

3.009

0.003

Diterima

Peran
Digitalisasi
X Kualitas
Layanan
Terhadap
Kepuasan
Pengguna

0.112

0.118

0.043

2.599

0.009

Diterima

Berdasarkan olah data pada tabel diatas maka dapat dijelaskan bahwa :

a.

Hasil pengujian hipotesis | menunjukan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasaan pengguna dengan koefisien jalur
Sampel asli (O) (0.197) dan T value 2.415 > 1.96 dengan p value menunjukan 0.000 <
0.05, maka HO di tolak dan HI1 diterima. Schingga dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan berpengaruh sangat kuat , positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Dengan dimikian hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini
adalah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, diterima.

Hasil pengujian hipotesis 2 menunjukan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasaan pengguna dengan koefisien jalur
Sampel asli (O) (0.287) dan T value 5.474 > 1.96 dengan p value menunjukan 0.000 <
0.05, maka HO di tolak dan H2 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh sangat kuat, positif dan signifikan terhadap kepuasaan pengguna.
Dengan dimikian hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, diterima.

Hasil pengujian hipotesis 4 menunjukan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pengguna dengan koefisien jalur
Sampel asli (O) (0.-0132) dan T value 3.009 > 1.96 dengan p value menunjukan 0.000
< 0.05, maka HO di tolak dan H4 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan berpengaruh sangat kuat , positif dan signifikan terhadap kepuasan

pengguna dan dimoderasi peran digitalisasi. Dengan dimikian hipotesis ke empat yang
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diajukan dalam penelitian ini adalah peran digitalisasi memoderasi kepercayaan
terhadap kepuasan pengguna, diterima

d. Hasil pengujian hipotesis 4 menunjukan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pengguna dengan koefisien jalur
Sampel asli (O) (0.112) dan T value 2.599 > 1.96 dengan p value menunjukan 0.000 <
0.05, maka HO di tolak dan H4 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh sangat kuat , positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
dan dimoderasi peran digitalisasi. Dengan dimikian hipotesis ke empat yang diajukan
dalam penelitian ini adalah peran digitalisasi memoderasi kualitas layanan terhadap

kepuasan pengguna, diterima

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian

4.4.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasaan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis 1 menunjukkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap variabel kepuasaan pengguna dengan koefisien jalur Sampel asli (O)
(0.197) dan T value 2.415> 1.96 dengan p value menunjukan 0.000 < 0.05, maka HO di tolak
dan H1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh sangat kuat ,
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dengan dimikian hipotesis pertama yang
diajukan dalam penelitian ini-adalah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna,
diterima. Kepercayaan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan pengguna terhadap
aplikasi Wondr by BNI. Saat pengguna merasa bahwa platform tersebut aman, transparan, dan
dapat dipertanggungjawabkan, mereka akan merasa lebih nyaman dalam melakukan aktivitas
maupun transaksi di dalamnya. Keamanan data, reliabilitas sistem, serta kredibilitas layanan
mendorong pengguna untuk tetap menggunakan aplikasi. Kondisi ini pada akhirnya
meningkatkan rasa puas terhadap pengalaman penggunaan secara keseluruhan.Hal ini sejalan
dengan penelitian (Putra & Diana Triwardhani, 2023) kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Shopee di Kota Solok. Hal ini juga sejalan
dengan penelitian (Sudirman et al., 2020) kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positip
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.

4.4.2 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna
Hasil pengujian hipotesis 2 menunjukan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap variabel kepuasaan pengguna dengan koefisien jalur Sampel

asli (O) (0.287) dan T value 5.474 > 1.96 dengan p value menunjukan 0.000 < 0.05, maka HO
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di tolak dan H2 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
sangat kuat , positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dengan dimikian hipotesis
ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah peran digitalisasi berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna, diterima.

Kualitas layanan memiliki pengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan pengguna
wondr by BNI. Sebagai layanan digital dari Bank Negara Indonesia, kualitas layanan dapat
dilihat dari kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan transaksi, keamanan sistem, serta
responsivitas layanan bantuan.Apabila aplikasi berjalan stabil, fitur mudah dipahami, dan
keluhan pengguna ditangani dengan cepat, maka pengguna cenderung merasa puas.
Sebaliknya, gangguan sistem atau pelayanan yang lambat dapat menurunkan tingkat kepuasan.
Dengan demikian, semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi pula kepuasan
pengguna dalam memanfaatkan wondr by bni sebagai sarana transaksi digital. Karena itu,
semakin baik kualitas layanan yang diberikan Wondr by BNI, semakin tinggi tingkat kepuasan
yang dirasakan penggunanya.hal ini sejalan dengan penelitian yang menyatakan bahwa
kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (Elya Dasuki, 2021).
Selain itu juga sejalan dengan penelitian (Samosir, 2005) kualitas pelayanan (kehandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung) secara serempak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa yang berarti dimensi kualitas pelayanan beserta indikator-
indikatornya memberikan pengaruh nyata terhadap kepuasan mahasiswa dalam menggunakan
Perpustakaan USU.

4.4.3 Peran Digitalisasi Memoderasi Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis 4 menunjukan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pengguna dengan koefisien jalur Sampel asli
(O) (0.-0132) dan T value 3.009 > 1.96 dengan p value menunjukan 0.000 < 0.05, maka HO di
tolak dan H6 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh sangat
kuat , positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dan dimoderasi peran digitalisasi.
Dengan dimikian hipotesis ke tiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah peran digitalisasi
memoderasi kepercayaan terhadap kepuasan pengguna, diterima.

Digitalisasi berperan sebagai variabel moderasi yang memperkuat hubungan antara
kepercayaan dan kepuasan pengguna Wondr by BNI. Sebagai layanan perbankan digital dari
Bank Negara Indonesia, tingkat digitalisasi tercermin dari kecanggihan fitur, kemudahan akses,

integrasi layanan, serta stabilitas sistem aplikasi.Ketika tingkat digitalisasi tinggi ditandai
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dengan aplikasi yang responsif, aman, dan inovatif kepercayaan pengguna akan memberikan
dampak yang lebih besar terhadap kepuasan. Artinya, kepercayaan tidak hanya meningkatkan
kepuasan secara langsung, tetapi pengaruhnya menjadi lebih kuat karena didukung oleh sistem
digital yang optimal. Sebaliknya, jika kualitas digitalisasi rendah, maka meskipun pengguna
memiliki kepercayaan, tingkat kepuasan yang dirasakan bisa tidak maksimal. Dengan
demikian, digitalisasi memperkuat (memoderasi) pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan

pengguna dalam penggunaan Wondr by BNIL.

4.4.4 Peran Digitalisasi Memoderasi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis 4 menunjukan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pengguna dengan koefisien jalur Sampel asli
(O) (0.112) dan T value 2.559 > 1.96 dengan p value menunjukan 0.000 < 0.05, maka HO di
tolak dan H4 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh sangat
kuat , positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dan dimoderasi peran digitalisasi.
Dengan dimikian hipotesis ke empat yang diajukan dalam penelitian ini adalah peran
digitalisasi memoderasi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna, diterima.

Digitalisasi berfungsi sebagai variabel moderasi yang memperkuat pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pengguna Wondr by BNI. Sebagai aplikasi perbankan digital dari Bank
Negara Indonesia, tingkat digitalisasi terlihat dari kemudahan navigasi, kecepatan sistem,
keamanan transaksi, serta inovasi fitur yang tersedia. Ketika sistem digital berjalan optimal dan
terintegrasi dengan baik, kualitas layanan yang diberikan seperti respons cepat, transaksi
lancar, dan fitur yang lengkap akan berdampak lebih besar terhadap kepuasan pengguna.
Artinya, digitalisasi membuat pengaruh kualitas layanan menjadi lebih kuat dan signifikan.
Sebaliknya, jika tingkat digitalisasi kurang memadai (misalnya aplikasi sering error atau
lambat), maka kualitas layanan yang baik sekalipun tidak sepenuhnya meningkatkan kepuasan.
Dengan demikian, digitalisasi memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan

pengguna dalam penggunaan Wondr by BNI.
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis jalur (path analysis) menggunakan SmartPLS, dapat disimpulkan

bahwa seluruh hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini diterima. Kesimpulan secara rinci

adalah sebagai berikut:

1.

Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
Pada penggunaan Wondr by BNI, semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap keamanan
sistem, perlindungan data, dan keandalan transaksi, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan. Kepercayaan memberikan rasa aman dan nyaman dalam
melakukan aktivitas perbankan digital melalui layanan dari Bank Negara Indonesia.

Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
Kualitas layanan pada Wondr by BNI, seperti aplikasi yang mudah digunakan, proses
transaksi yang cepat, serta layanan bantuan yang responsif, akan meningkatkan
pengalaman pengguna. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi pula

kepuasan nasabah.

. Peran  digitalisasi memoderasi  kepercayaan - terhadap  kepuasan  pengguna

Digitalisasi memperkuat hubungan antara kepercayaan dan kepuasan. Jika sistem digital
Wondr by BNI berjalan optimal, maka kepercayaan nasabah akan memberikan pengaruh
yang lebih besar terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan.

Peran digitalisasi memoderasi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
Digitalisasi juga memperkuat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
Wondr by BNI. Ketika sistem digital mendukung layanan secara maksimal, maka kualitas

layanan yang baik akan semakin meningkatkan kepuasan nasabah secara signifikan.

5.2 Implikasi Manajerial

1. Penguatan Kepercayaan Pengguna

Kepercayaan terbukti memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, sehingga

manajemen perlu memfokuskan upaya untuk meningkatkan keyakinan pengguna terhadap

Wondr by BNI. Langkah yang bisa diambil antara lain meningkatkan keamanan data,

menyediakan informasi yang transparan, melindungi privasi pengguna, serta menyampaikan
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kebijakan dan prosedur layanan secara jelas dan konsisten. Kepercayaan yang kuat akan
membuat pengguna lebih nyaman dan loyal terhadap aplikasi.

2. Peningkatan Kualitas Layanan

Kualitas layanan yang baik terbukti signifikan dalam meningkatkan kepuasan
pengguna. Manajemen perlu memastikan layanan cepat, andal, aman, dan mudah digunakan.
Hal ini dapat dilakukan melalui peningkatan kapasitas sistem, pelatithan karyawan, serta
pemantauan dan evaluasi layanan secara rutin. Layanan yang memuaskan akan mendorong
pengguna untuk terus menggunakan aplikasi dan meningkatkan pengalaman positif mereka.

3. Pengembangan Digitalisasi Layanan

Digitalisasi yang efektif meningkatkan kepuasan pengguna, sehingga pengembangan
fitur digital harus menjadi prioritas. Manajemen perlu menghadirkan teknologi yang responsif,
antarmuka yang mudah digunakan, dan proses transaksi yang praktis. Investasi pada teknologi
yang inovatif dan proses digital yang efisien akan membantu pengguna menjalankan aktivitas
dengan lebih mudah dan meningkatkan kepuasan secara keseluruhan.

4. Strategi Holistik untuk Meningkatkan Kepuasan Pengguna

Penelitian menunjukkan bahwa kombinasi antara kepercayaan, kualitas layanan, dan
digitalisasi secara simultan mampu meningkatkan kepuasan pengguna secara maksimal. Oleh
karena itu, manajemen Wondr by BNI perlu menerapkan strategi terpadu yang memperkuat
ketiga aspek tersebut secara bersamaan agar pengguna mendapatkan pengalaman layanan yang

optimal.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Penelitian mengenai pengaruh kepercayaan, kualitas layanan, dan peran digitalisasi terhadap
kepuasan pengguna pada aplikasi Wondr by BNI di Kota Semarang memiliki beberapa
keterbatasan yang perlu diperhatikan:

1. Keterbatasan Sampel dan Lokasi. Penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna Wondr by
BNI yang berada di Kota Semarang. Hal ini membatasi generalisasi temuan, karena
karakteristik pengguna di wilayah lain atau di kota besar dan kecil lainnya mungkin berbeda.

2. Keterbatasan Variabel Penelitian. Penelitian ini hanya menguji tiga variabel independen,
yaitu kepercayaan, kualitas layanan, dan peran digitalisasi, terhadap kepuasan pengguna.
Faktor-faktor lain yang juga dapat mempengaruhi kepuasan, seperti promosi, harga,

pengalaman pengguna sebelumnya, atau faktor sosial, tidak dimasukkan dalam analisis.
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3. Keterbatasan Metode Pengumpulan Data. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner
berbasis survei yang mengandalkan jawaban responden. Hal ini berpotensi menimbulkan
bias subyektif, seperti keinginan responden untuk memberikan jawaban “ideal” atau tidak
sepenuhnya jujur.

4. Keterbatasan Waktu dan Dinamika Layanan. Penelitian dilakukan dalam periode waktu
tertentu, sehingga hasil yang diperoleh mungkin hanya mencerminkan kondisi pada saat
penelitian. Perubahan fitur aplikasi, peningkatan layanan, atau pergeseran perilaku
pengguna di masa depan dapat mempengaruhi relevansi temuan.

5. Keterbatasan Analisis Variabel Interaksi. Meskipun penelitian ini menilai pengaruh
simultan antara variabel independen terhadap kepuasan, interaksi kompleks antarvariabel
atau variabel mediasi/moderasi lainnya tidak dianalisis. Hal ini dapat menjadi peluang untuk

penelitian lebih lanjut.
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