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Abstrak 

Tujuan penelitian ini untuk membuktikan pengaruh easy to use dan e-trust terhadap 

kepuasan nasabah dengan citra bank sebagai variabel mediasi. Studi kasus pada 

mobile banking bank BNI di kota Padang. Metode penelitian adalah kuantitatif 

menggunakan 82 kuesioner yang disebar sebagai instrumen pengumpulan data 

dengan teknik random sampling. Analisa data menggunakan Smart-PLS versi 3. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa easy to use dan e-trust berpengaruh negatif 

terhadap kepuasan nasabah. Namun, easy to use dan e-trust berpengaruh positif 

terhadap citra bank. citra bank berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Kemudian, citra bank mampu memediasi pengaruh easy to use dan e-trust terhadap 

kepuasan nasbah. 

 

Kata Kunci: Easy To Use, E-trust, Citra Bank, Kepuasan Nasabah 

 

  

Abstract 

The purpose of this study was to prove the effect of easy to use and e-trust on 

customer satisfaction with bank image as a mediating variable. Case study on BNI 

bank mobile banking in Padang city. The research method is quantitative using 82 

questionnaires distributed as data collection instruments with random sampling 

techniques. The results showed that easy to use and e-trust had a negative effect on 

customer satisfaction. However, easy to use and e-trust have a positive effect on 

bank image. Bank image has a positive effect on customer satisfaction. Then, the 

image of the bank is able to mediate the effect of easy to use and e-trust on customer 

satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang penelitian 

 

Pada saat ini teknologi informasi  mengalami perkembangan yang sangat pesat, kemajuan 

teknologi informasi juga sangat berdampak bagi pebisnis salah satunya pada sektor Bank dalam 

melayani nasabah. Dengan adanya teknologi informasi pada sektor bank hampir seluruh 

mekanisme pelaksanaan dan pemerosesan data di selesaikan oleh teknologi informasi. 

Bentuk bagian perbankan yang menngunakan teknologi informasi(TI) adalah mobile 

banking Berupa aplikasi untuk mempermudah layanannya dan mempermudah dalam bertransakasi 

bagi nasabah hanya lewat smarphone saja dan dimana saja tidak perlu ke kantor bank. 

Bentuk bagian perbankan yang menngunakan teknologi informasi(TI) adalah mobile 

banking Berupa aplikasi untuk mempermudah layanannya dan mempermudah dalam bertransakasi 

bagi nasabah hanya lewat smarphone saja dan dimana saja tidak perlu ke kantor bank. 

Menurut Nawangasari & Putri, (2020) Bank BNI adalah bank yang menyediakan layannan 

berupa Aplikasi mobile banking BNI untuk memberi kepuasan kepada nasabah dalam bentuk 

mempermudah nasabahnya dalam mekanisme pelaksannan dan pemerosesan data yang dapat di 

selesaikan dengan mudah dan mempermudah nasabahnya untuk bertransaksi di manapun dan 

kapan pun. Bank BNI juga memberikan layanran yang tidak hanya untuk bertransaksi dengan 

sesamanya tapi juga bisa bertransaksi dengan bank lain dalam dunia perbankan. Dan juga aplikasi 

mobile banking BNI juga benyak bekerja sama dengan aplikasi-aplikasi bisnis lainya seperti Dana, 

Ovo, i.saku, Gopay, LinkAja, Tapcash, dan ShopeePay. 
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Di aplikasi mobile banking BNI 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.  

di kutip dari Infobanknews Bank Negara Indonesia (BNI) sukses meraih penghargaan 

Satisfaction, Loyalty, & Engagement Awards 2023 (SLE Awards 2023) pada Rabu, 25 Januari 

2023 di Shangri-La Hotel Jakarta. Penghargaan yang diberikan oleh Majalah Infobank dan 

Marketing Research Indonesia (MRI) pada acara “6th Satisfaction, Loyalty, Engagement Awards 

2023” ini didasarkan pada hasil survei yang dilakukan oleh MRI bekerja sama dengan Infobank 

terhadap 1.437 responden.  

Mereka adalah nasabah bank yang tersebar di delapan kota besar, yakni Jakarta, Surabaya, 

Bandung, Semarang, Medan, Balikpapan/Samarinda, Makassar, dan Palembang. Ke-21 bank 

tersebut adalah 4 bank di kelompok bank modal inti (KBMI) IV, yakni Bank Mandiri, BCA, BNI, 

dan BRI. Lima bank di KBMI III, yakni Bank Permata, Bank Maybank Indonesia, BTN, Bank 

OCBC NISP, dan Bank CIMB Niaga. Tiga bank umum syariah, yakni Bank Muamalat, BSI, dan 

BCA Syariah. Tiga bank digital, yakni Bank Jago, Bank Neo Commerce (BNC), dan Jenius 

(BTPN). Dan, enam bank pembangunan daerah (BPD), yakni Bank Sulselbar, Bank Sumselbabel, 

Bankaltimtara, Bank Jatim, Bank Sumut, dan Bank DKI. Survei dilakukan pada rentang Oktober 

2022 hingga Desember 2022 dengan menggunakan metode kuantitatif melalui wawancara tatap 

muka. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode intercept do area-are publik dan tempat 
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keramaian karena ingin mendapatkan responden pengguna m-banking dari setiap sampel.Untuk 

BNI, bank yang dipimpin oleh Royke Tumilaar sebagai direktur utamanya ini tercatat berhasil 

menempati posisi teratas untuk kelompok KBMI 4 di survei SLE 2023 dengan meraih skor 

64,79%. dan lagi, BNI juga tercatat berhasil menjadi yang terbaik dalam dua tahun berturut-turut, 

dengan total skor 56,97% pada survei SLE 2022. 

Raihan total skor BNI di survei SLE 2023 yang sebesar 64,79% itu menjadi yang tertinggi 

di antara bank-bank yang sekelas dengannya, sekaligus di atas rata-rata industri dan KBMI 4. 

sedangkan  menurut data dari Top Brand Award 2023 mobile banking BNI termasuk Top 

Brand ke peringkat empat dengan subkategori Mobile banking BNI untuk kategori e-cannel. 

Tabel 1.1 Top Brand Award 2023 

 

Nama Bank  

  

 

Tahun  

2019 2020 2021 2022 2023 

m-BCA 44.50 45.50 47.50 47.40 47.90 

BRI mobile  17.00 20.50 17.00 19.40 19.80 

m-Bangking 

Mandiri 

16.60 13.80 12.90 12.90 13.00 

BNI Mobile 12.30 11.30 14.00 11.20 11.33 

CIMB Niaga 

Mobile 

3.40 4.00 4.10 3.80 4.20 

sumber : Top Brand Award (www.topbrand.award.com) 

berdasarkan data dilihat bahwa index mobile banking BNI masih jauh di bawah dengan 

peringkat ke empat dan m-BCA berada di peringkat paling tinggi. BNI mobile index persentasenya 

sangat jauh tertinggal di bandingkan m-BCA dengan terus naik sedangkan BNI mobile mengalami 

naik turun dan berada di bawah m-BCA , BRI  Mobile, dan m-Bangking Mandiri.tetapi BNI mobile 

masih di atas CIMB Niaga Mobile. 

Dan untuk melihat fenomena masalah kepuasan nasabah mobile banking BNI di kota Padang 

di lakukan surver awal dengan 30 responden : 

Tabel 1.2 Fenomena Masalah 
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No  Pernyataan  Jawaban  Skor 

total  

Rata-

rata STS TS N S SS 

1 Menurut saya aplikasi 

mobile banking BNI 

terpercaya dalam 

bertransaksi dan 

mengatakan ke orang 

orang terdekat  

0 5 6 15 4 108 3,6 

2 Aplikasi mobile 

banking BNI 

mempermudah saya 

dalam bertransaksi 

1 4 6 18 1 104 3,46 

3 Tampilan website pada 

aplikasi mobile banking 

BNI mudah unruk di 

kenali 

1 1 12 14 2 105 3,5 

4 Kelengkapan fitur mobile 
banking BNI  mampu 
memenuhi kebutuhan 
nasabah  

3 2 6 17 2 103 3,43 

5 Menurut saya aplikasi 
mobile banking BNI aman 
untuk bertransaksi tidak 
mengecewakan  

3 5 17 3 2 86 2,86 

Rata-Rata 3,37 

Tingkat Capaian Responden (TCR) 67,4% 
Sumber: survey awal, 2023 

 

 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat kepuasan nasabah yang cukup puas bertransaksi 

menggunakan mobile banking BNI yaitu setengah dari responden, karena aplikasi mobile banking 

BNI masih kurang memenuhi harapan nasabah dan tingkat kepuasan nasabah masih rendah dalam 

bertransaksi menggunakan aplikasi mobile banking BNI, dan tingkat ekspektasi terhadap mobile 

banking BNI masih belum memenuhi keinginan nasabah . Dan dilihat dari skor rata-rata jawaban 

respoden adalah 3,37  dengan TCR sebesar 67,4 % . Hal ini dapat diartikan bahwa tingkat kepuasan 

nasabah  pada mobile bangking Bank BNI di kota Padang masih tergolong cukup puas  (Arikunto, 

2006).  
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Easy to use dan e-trust   adalah cara Bank BNI untuk memenuhi kebutuhan nasabah maupun 

kebutuhan dari Bank BNI dan agar dapat bersaing di dunia perbankan. 

dalam membagun tingkat kepuasan nasabah BNI mobile bangking tentu banyak upaya yang 

harus dilakukan oleh Bank BNI sehingga BNI mobile dapat persaing di dunia perbankan. 

 Menurut (Damayanti, 2019) salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 

dan citra bank  adalah  easy to use atau kemudahan dalam penggunaan dari aplikasi mobile banking 

BNI. Semakin mudah penggunaan aplikasi mobile banking BNI, semakin puas nasabah  pada 

aplikasi mobile banking BNI tersebut, dan semakin baik citra bank  yang terbentuk. Selain itu, 

kepuasan nasabah dan citra bank  pada aplikasi mobile banking BNI juga dapat dipengaruhi oleh 

e-trust atau tingkat kepercayaan pada transaksi elektronik 

Pengaruh easy to use dan e-trust terhadap kepuasan konsumen dengan citra bank sebagai 

variabel mediasi ( studi kasus pada bank BNI di Padang ) adalah bentuk penelitian yang telah di 

modifikasi dari penelitian sebelumnya yang mana berjudul Pengaruh e-service quality dan e-trust 

terhadap kepuasan nasabah pengguna BNI mobile banking melalui citra Bank sebagai variabel 

intervening ( studi kasus pada nasabah pengguna bank BNI mobile banking di kota Depok ) yang 

di lakukan oleh srinawangasari & putri, (2020) dan di dukung juga dengan penelitian yang berjudul 

pengaruh dimensi easy of use dan eviciency terhadap costumer satisfaction pengguna aplikasi BNI 

mobile banking di yogya karta oleh ahmad faturohman, (2019) dan di dukung juga oleh Citra 

merek sebagai  pengaruh moderasi periklanan dan kemudahan terhadap minat penggunaan kembali 

Shopepay rindang matoati &sri devi (2022) 

1.2 Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disampaikan sebelumnya, maka dapat 

dikemukakan perumusan masalah dalam peneltian ini sebagai berikut: 
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1. Apakah Easy to use pada  aplikasi  mobile banking BNI berpengaruh terhadap kepuasan 

Nasabah mobile banking bank BNI di kota padang? 

2. Apakah Easy to use pada aplikasi  mobile banking BNI berpengaruh terhadap Citra Bank 

mobile banking bank BNI di kota padang? 

3. Apakah E-tust pada aplikasi  mobile banking BNI berpengaruh terhadap kepuasan Nasabah  

mobile banking bank BNI di kota padang? 

4. Apakah E-tust pada aplikasi  mobile banking BNI berpengaruh terhadap Citra Bank mobile 

banking bank BNI di kota padang? 

5. Apakah Citra Bank pada aplikasi mobile banking BNI berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah mobile banking bank BNI di kota padang? 

6. Apakah Citra Bank memediasi hubungan antara Easy to use dan Kepuasan Nasabah pada 

mobile banking Bank BNI di kota padang? 

7. Apakah citra Bank  memediasi hubungan antara E-tust dan kepuasan Nasabah pada mobile 

banking Bank BNI di kota padang? 

 

 

1.3 tujuan penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah disampaikan sebelumnya, 

maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk membuktikan: 

1. Pengaruh Easy to use pada aplikasi  mobile banking BNI terhadap Kepuasan Nasabah 

mobile banking bank BNI di kota padang? 

2. Pengaruh Easy to use pada aplikasi  mobile banking BNI terhadap Citra Bank mobile 

banking bank BNI di kota padang? 
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3. Pengaruh E-trust pada aplikasi  mobile banking BNI terhadap kepuasan nasabah mobile 

banking bank BNI di kota padang? 

4. Pengaruh E-trust pada  aplikasi  mobile banking BNI terhadap citra bank mobile banking 

bank BNI di kota padang? 

5. Pengaruh Citra Bank pada aplikasi mobile banking BNI terhadap kepuasan nasabah mobile 

banking bank BNI di kota padang? 

6. Pengaruh Citra Bank sebagai mediasi antara Easy to use dan Kepuasan Nasabah pada mobile 

banking Bank BNI di kota padang? 

7. Pengaruh Citra Bank sebagai mediasi antara E-tust dan kepuasan Nasabah pada mobile 

banking Bank BNI di kota padang? 

1.4 Manfaat penelitian 

Secara umum, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis. Kedua manfaat tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

Dapat menambah relasi dan banyak wawasan pada ilmu manajemen pemasaran dalam 

bidang Kemudahan  , Kepercayaan terhadap kepuasan nasabah pada Bank BNI. 

2. Manfaat praktis.  

dalam penelitian ini di harapkan 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. 

 


