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pertanyaan terkait karakteristik responden. Bagian ke
dua berisi pernyataan untuk mengetahui persepsi
responden mengenai kualitas layanan, kepercayaan,
kepuasan pengguna, dan keputusan penggunaan.
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Confirmatory Factor Analysis (CFA), normalitas, dan
Goodness  of Fit (GoF). Hasil penelitian berhasil
membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality
and trust on usage decisions on BRImo services at the
Branch Office. Tangerang Regency which is mediated
by satisfaction. The research sampling used a
purposive sampling method based on certain
conditions, namely BRI customers at the Tangerang
Regency Branch Office who had used BRImo services
in the past month. The number of research samples
selected was 303 respondents. Data was obtained
through the distribution of questionnaires distributed
online via google form with two parts. The first part
contains questions related to the characteristics of the
respondents. The second part contains statements to
determine respondents' perceptions of service quality,
trust, user satisfaction, and usage decisions. Data
analysis using statistical testing through AMOS. The
research data has met the criteria for Confirmatory
Factor Analysis (CFA), normality, and Goodness of Fit
(GoF). The results of the study successfully proved
that service quality has a significant effect on
satisfaction and usage decisions. Meanwhile, trust
affects satisfaction, but trust statistically has no effect
on usage decisions. Meanwhile, satisfaction statistically
affects usage decisions. The mediation test results
prove that satisfaction successfully mediates the
relationship between service quality and usage
decisions, and trust and usage decisions.

Pendahuluan

Dalam beberapa dekade kemajuan teknologi informasi berkembang
begitu pesat. APJII (2022) melaporkan bahwa jumlah penetrasi internet
tahun 2021 hingga 2022 sebanyak 210,03 juta jiwa, setara dengan 77,02%
dari total populasi dan mengalami peningkatan dibandingkan dari tahun

sebelumnya yang sebesar 73,70%. Tingginya pengguna internet merupakan
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peluang yang banyak dimanfaatkan oleh berbagai jenis industri termasuk
industri perbankan dengan menciptakan mobile banking sebagai cara untuk
meningkatkan layanan transaksi secara onmline. Mobile banking merupakan
sebuah layanan perbankan atau lembaga keuangan yang sejenis yang
bermanfaat untuk melakukan transaksi melalui swartphone, baik untuk
transfer, menanyakan akun, investasi, menghubungkan dengan kredit kartu,
dan sebagainya ((Zhou et al., 2021).

Sharma et al. (2022) mendefinisikan wobile banking sebagai sebuah
fenomena penting jika dibandingkan dengan perbankan tradisional.
Transaksi non tunai dapat dilakukan melalui smarphone yang dapat
meningkatkan efisiensi bank dan kualitas hidup pengguna (Zhou et al,
2021). Kemudahan yang dirasakan oleh pengguna menjadi pemicu untuk
mengambil keputusan dalam bertransaksi. Hasil penelitian sebelumnya
membuktikan bahwa mobile banking mengalami pertumbuhan yang pesat di
dunia, dimana pada tahun 2018 jumlah nilai transaksi sebesar $715,3 juta
dan diprediksi mengalami peningkatan menjadi $1.824,7 juta (Allied Market
Research, 2022).

Di Indonesia jumlah transaksi mobile banking pada tahun 2021 sebesar
Rp7.731 triliun dan mengalami peningkatan dibandingkan dari tahun
sebelumnya sebesar Rp4.770 triliun (Bank Indonesia, 2022). Kondisi ini
sangat menguntungkan perusahaan perbankan, tetapi perlu diwaspadai
bahwa persaingan bisnis di industri ini semakin kompetitif dan penting bagi
perusahaan untuk menganalisis perilaku nasabah dalam pengambilan
keputusan penggunaan mobile banking. Maka dari itu, perusahaan perlu
menjaga hubungan baik dengan nasabah yang memberikan nilai kepada

perusahaan (Cérdova et al., 2022).
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Keputusan penggunaan telah banyak diteliti pada penelitian sebelumnya
dalam lingkup pemasaran kontemporer (Hanaysha, 2022). Keputusan
penggunaan dimulai ketika nasabah mengenali suatu kebutuhan, mencari
pilihan, melakukan evaluasi alternatif hingga pemilihan produk tertentu
(Salem, 2018). Oleh karena itu, keputusan penggunaan dikonseptualisasikan
sebagai serangkaian langkah yang dilalui konsumen sebelum menggunakan
mobile banking. Banyak faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan
mobile banking pada nasabah termasuk kualitas layanan dan kepercayaan pada
suatu merek.

Kualitas layanan sangat penting dalam organisasi bisnis apa pun karena
menentukan kejatuhan atau kesuksesan bisnis (Tuan et al.,, 2022). Kualitas
layanan merupakan perbandingan antara harapan pengguna dan persepsi
kinerja layanan (Sahu, 2007). Perbankan yang memiliki kualitas layanan yang
baik pada mobile banking dapat menjadi pertimbangan nasabah dalam
membuat keputusan penggunaan.

Hasil penelitian sebelumnya membuktikan bahwa kualitas layanan dapat
mendorong pelanggan dalam membuat keputusan penggunaan (Carvalho et
al., 2020). Qalati et al. (2019) membuktikan bahwa keputusan penggunaan
dapat dibentuk oleh kualitas layanan. Namun, hasil tersebut berlawanan
dengan penelitian Ago et al. (2015) bahwa kualitas layanan tidak

berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. Disamping itu, hasil

penelitian Wahyuni & Praninta (2021) kualitas layanan secara statistik tidak
berpengaruh terhadap keputusan penggunaan.

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi keptusan penggunaan yaitu
kepercayaan. Kepercayaan merupakan alat penting dalam menyukseskan

industri apapun sehingga perlu dikembangkan berdasarkan interaksi dengan

orang lain secara praktis (Panigrahi et al.,, 2018). Kepercayaan faktor yang
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mencakup ulasan timbal balik dari penjual dan pelanggan, peringkat skema,
platform yang ramah pengguna, mekanisme verifikasi, atau bahkan profil
yang menarik (Moriuchi & Takahashi, 2022). Perusahaan yang
mengembangkan kepercayaan dengan mobile banking dapat dilihat dari
pengalaman masa lalu.

Nasabah yang memiliki kepercayaan yang baik pada mobile banking dapat
meningkatkan dalam pengambilan keputusan penggunaan. Hasil penelitian
sebelumnya membuktikan bahwa kepercayaan dapat berpengaruh secara
statistik terhadap keputusan penggunaan (Dirwan et al.,, 2021; Hanaysha,
2022). Sejalan dengan Mabhliza (2020) bahwa keputusan penggunaan dapat
dibentuk oleh kepercayaan. Namun, bertentangan dengan penelitian oleh
Mbete & Tanamal (2020) bahwa kepercayaan tidak berpengaruh secara
statistik terhadap keputusan penggunaan.

Merujuk pemaparan di atas terlihat bahwa hasil penelitian sebelumnya
antara kualitas layanan dan kepercayaan terhadap keputusan penggunaan
masih terdapat inkonsistensi hasil penelitian. Oleh karena perlu dilakukan
penelitian lebih lanjut untuk membuktikan kembali secara empirs melalui
variabel mediasi. Variabel mediasi yang dipilih yaitu kepuasan nasabah.
Kepuasan merupakan perasaan senang atau kekecewaan yang dirasakan oleh
pelanggan dari perbandingan antara produk tersebut kinerja dan harapan
yang dirasakan Putera et al. (2022). Pelanggan selalu berharap bahwa produk
yang dibeli dapat memenuhi kebutuhannya.

Kepuasan dapat dilihat dari kebutuhan seseorang akan suatu produk
dapat terpenuhi dari yang diharapkan dengan didorong oleh kualitas yang
diberikan kepada nasabah (Putera et al., 2022). Hal ini dapat mengarah
secara tidak langsung terhadap keputusan penggunaan. Studi oleh Carvalho
et al. (2020); Yosal et al. (2021) membuktikan bahwa kualitas layanan dapat
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berpengaruh terhadap keputusan penggunaan yang dimediasi oleh kepuasan.
Disamping itu, kepuasan dibentuk dari kepercayaan. Konsumen yang
memiliki kepercayaan tinggi dapat meningkatkan kepuasan mereka pada
penggunaan mobile banking dan mendorong mereka untuk melakukan
keputusan penggunaan. Hasil penelitian sebelumnya membuktikan bahwa
kepuasan dapat memediasi hubungan antara kepercayaan dengan keputusan
penggunaan (Handayani & Zuraida, 2021; Fandiyanto et al., 2022).

Keputusan penggunaan merupakan aspek penting yang harus dipahami
oleh perusahaan perbankan untuk melihat karakteristik pengguna mobile
banking ditengah persaingan bisnis yang semakin kompetitif. Perusahaan
perlu membuat strategi untuk mendorong keputusan penggunaan. Bank
BRI merupakan perbankan dengan jumlah nasabah terbanyak yaitu sebesar
130 juta nasabah, kemudian disusul BNI sebanyak 63 juta nasabah, dan
bank BCA 24 juta nasabah per akhir semester 1 tahun 2022 (BEI, 2023).

Dalam meningkatkan transaksi digital, bank BRI memiliki BRImo
untuk meningkatkan layanan nasabah dalam bertransaksi on/ine. Berbagai
cara dilakukan dengan memperbaiki fitur dan layanan yang lebih cepat.
Namun, permasalahan yang terjadi yaitu pengguna aplikasi BRImo yag
masih rendah. Data Good Stat (2022) melaporkan bahwa dari 10 jumlah
aplikasi mobile banking di Indonesia yang paling banyak digunakan oleh
responden yaitu BCA Mobile sebesar 60%, disusul BRImo 26%, sedangkan
yang paling sedikit yaitu D-Mobile yang hanya 2%. Berdasarkan hal tersebut
dapat disimpulkan bahwa jumlah pengguna BRImo masith rendah jika
dibandingkan dengan BCA Mobile. Artinya keputusan penggunaan pada
aplikasi tersebut masih kurang optimal.

Masalah rendahnya pengguna BRImo juga terjadi di Kantor Cabang

Kab. Tangerang. Data menunjukkan bahwa jumlah realisasi pengguna
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BRImo di wilayah tersebut pada tahun 2022 sebanyak 72.270 pengguna atau
sebesar 12% dari jumlah nasabah simpanan yang mencapai 619.262 nasabah
dan mengalami penurunan dibandingkan tahun 2021 yang mencapai 78.368
pengguna BRImo. Berbagai cara dilakukan oleh pihak manajmen untuk
membuat keputusan nasabah dalam mendorong bertransaksi melalui
BRImo. Misalnya, penawaran oleh Customer Service, telepon, SMS, dan
sejenisnya tetapi hal tersebut masih kurang optimal. Oleh karena itu, tujuan
penelitian ini untuk menganalisis perilaku pengguna BRImo dalam
pengambilan keputusan penggunaan layanan di Kantor Cabang Kab.
Tangerang. Penelitian ini didasarkan pada kualitas layanan dan kepercayaan,

serta kepuasan sebagai variabel mediasi.

Metode Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian kausalitas untuk menguji hubungan
antar variabel, dengan populasi yaitu pengguna BRImo Kab. Tangerang.
Jumlah populasi sebanyak 72.270 pengguna BRImo di Kab. Tangerang dari
total jumlah nasabah sebanyak 619.262 orang. Sampel penelitian
menggunakan teknik purposive sampling. Ferdinand (2011) teknik tersebut
digunakan berdasarkan kriteria-kriteria tertentu, yaitu: 1) responden berusia
> 18 tahun dan merupakan nasabah BRI Kab. Tangerang; 2) responden
pernah menggunakan layanan BRImo selama 1 bulan terakhir. Penentuan
jumlah sampel didasarkan rumus yang di adopsi oleh Ferdinand (2011) yaitu
berdasarkan banyaknya jumlah besarnya sampel ditentukan minimal 5 kali
jumlah indikator yang digunakan. Total jumlah indikator pada penelitian ini
sebanyak 16 indikator, yang masing-masing variabel memiliki 4 indikator.

Maka dari itu, jumlah sampel penelitian yang diambil minimal 16 x 5 = 80

responden.

Pengarnb Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terbadap Keputusan




Data pada penelitian ini merupakan data primer, diperoleh melalui
pembaagaian kuesioner secara on/ine dengan google form. Terdapat dua
bagian dalam kuesioner. Bagian pertama berisi data diri responden untuk
mengetahui karakteristik responden. Bagian kedua berisi pernyataan
penelitian untuk mengetahui persepsi responden mengenai kualitas layanan,
kepercayaan, kepuasan, dan keputusan penggunaan. Definisi operasional
variabel sebagai berikut.

Tabel 1. Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi Item Indikator Sumber
Kualitas Kualitas layanan merupakan KL1 Efisiensi Parasuram
Layanan penilaian seseorang secara KL2 Kecepatan an et al.
keseluruhan pada suatu produk K13 Keandalan (2005);
(Parasuraman et al., 1985). KL4 Pemenuhan Boshof
KL5 Ketersediaan sistem (2007)
KL6 Privasi
Kepercayaan Kepercayaan merupakan KY1 Kredibilitas Mansour
pernyataan janji penyedia yang ~ KY2 Integritas (2010)
diandalkan dan memenuhi KY3 Kebajikan

komitmennya dalam hubungan ~ KY4  Orientasi pada masalah
penyedia layanan pelanggan
(Haron et al., 2020).

Kepuasan KP1 Pengalaman Al-dweeri
Kepuasan adalah perbandingan bertransaksi et al.
seseoerang akan manfaat yang KP2 Kepuasan bertransaksi (2019);
diterima dengan yang KP3 Rekomendasi kepada ~ Miao et al.
diharapkan orang lain (2021)
(Seiler et al., 2013) KP4 Keseluruhan baik
Keputusan Keputusan pembelian KT1 Kemantapan produk Kotler &
Penggunaan merupakan untuk KT2 Merek yang disukai Armstrong
mengarahkan nasabah saat KT3 Memenuhi kebutuhan (2008)
identifikasi dan menghasilkan dan keinginan
kebutuhan, pilihan, dan KT4 Rekomendasi dari
memilih produk yang disukai orang lain

(Salem, 2018)

Penelitian ini diuji secara statistik melalui program AMOS, dengan tiga
tahap pengujian. Tahap pertama menguji Confirmatory Factor Analysis (CFA).
Uji CFA berguna untuk menguji apakah suatu konstruk memiliki
unidimesionalitas atau tidak serta indikator-indikator yang digunakan dapat
mengkonfirmasikan sebuah konstruk atau tidak dengan menggunakan tiga

pengujian, uji Convergent Validity (loading factor = 0,50), Construct Reliability (CR
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> 0,70), dan Variance Extracted (AVE = 0,50). Tahap kedua yaitu Uji
Goodness of Fit (GoF) untuk menguji kesesuaian model dengan kriteria pada
Tabel 2. Tahap ketiga, yaitu menguji hipotesis untuk mengetahui hubungan
antar variabel dengan kriteria nilai P-1"a/ue < 0,05.

Tabel 2. Batas Kritis Goodnes of Fit Index

Goodnes of Fit Index Batas Kiritis
Chi Square Diharapkan kecil
Probability = 0,05
GF1 = 0,90
AGFI = 0,90
CMIN/DF =20
CFI = 0,95
TLI > 0,95
RMESEA < 0,08

Hasil Penelitian
Deskripsi Responden

Sampel penelitian ini menggunakan metode purposive sampling dengan
kriteria tertentu, dimana sampel yang sesuai dengan kriteria sebanyak 303
responden. Untuk mengetahui karakteristik responden dilakukan analisis
statistik deskriptif yang diringkas melalui tabel untuk mempermudah dalam
menganalisis karakteristik responden penelitian yang didasarkan berdasarkan
jenis kelamin, usia, pendidikan, dan pekerjaan. Deskripsi responden dapat
dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Deskripsi Responden Penelitian

Kategori Jumlah Persentase
(%)
Jenis Laki-laki 171 56,4
Kelamin  Perempuan 132 43,6
18-30 tahun 93 30,7
Usia 31-45 tahun 90 29,7
46-60 tahun 86 28,4
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>60 tahun 34 11,2

SMP Sederajat 17 5,6
SMA/SMK 143 47,2
Pendidikan ~ Sederajat
Diploma 66 21,8
S1/S2/S3 77 25,4
Pelajar/Mahasiswa 67 22,1
PNS 58 19,1
Pekerjaan ~ Pegawai BUMN 24 7,9
Pegawai Swasta 55 18,2
Wiraswasta 99 32,7
Total 303 100

Tabel 3. menjelaskan tentang karakteristik responden berdasarkan jenis
usia, kelamin, pekerjaan dan pendidikan, yang menunjukkan bahwa
responden terbanyak berjenis kelamin laki-laki sebanyak 171 orang (56,4%);
berusia antara 18 tahun hingga 30 tahun sebanyak 93 orang (30,7%);
betpendidikan SMA/SMK  Sederajat sebanyak 143 orang (47,2%); dan
memiliki mata pencaharian sebagai wiraswasta sebanyak 99 orang (32,7%).
Hasil Uji CFA

Hasil uji CFA full model menggunakan tiga pengujian, yaitu: uji
Convergent 1 alidity (loading factor = 0,50), Construct Reliability (CR = 0,70), dan
Variance Extracted (AVE = 0,50). Tabel 4. pada hasil uji Convergent 1 alidity
pada variabel kualitas layanan (KLI1-KL0), kepercayaan (KY1-KY4),
kepuasan  (KP1-KP4), dan keputusan penggunaan (KT1-KT4)
menunjukkan, masing-masing item per-variabel memiliki nilai Loading Factor
> 0,50, sehingga dapat disimpulkan bahwa data indikator yang diujikan
dapat mendukung dan menggambarkan dari variabel penelitian. Uji Construct
Reliability pada keempat variabel utama yang diujikan memiliki nilai CR >
0,70, sehingga data penelitian dinyatakan reliabel. Sedangkan pada hasil uji

Variance Extracted pada empat variabel yang diujikan memiliki nilai AVE >
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0,50, sehingga item penelitian memiliki Convergent yang baik.
Tabel 4. Hasil Uji CFA Full Model

Vatiabel ~ Ttem %" CR  AVE Kesimpulan
Factor
K11 0,516
KI1.2 0,629
Kualitas KL 0,753 0,770 0,551 Baik
Layanan K14 0,543
KI5 0,615
KIL6 0,545
KY1 0,624
KY2 0,653 .
Kepercayaan Y3 0.624 0,730 0,522 Baik
KY4 0,639
KP1 0,705
Kepuasan Kp2 0,698 0,732 0,530 Baik
KP3 0,589
KP4 0,551
KT1 0,678
Keputusan KT2 0,586 .
Penzgunaan KT3 0,660 0724 0511 Baik
KT4 0,591

Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mendeteksi data penelitian terdistribusi
normal atau tidak. Uji normalitas dilakukan secara multivariate karena model
penelitian yang begitu kompleks. Kriteria yang digunakan yaitu nilai CR £
2,58 maka data dinyatakan terdistribusi normal (Ghozali, 2017). Hasil uji
normalitas pada Tabel 5. memiliki nilai CR sebesar 1,063 < 2,58. Hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa data terdistribusi secara normal. Oleh
karena itu, data penelitian ini layak untuk dilakukan uji GoF.

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas Secara Multivariat

Pengarub Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap Keputnsan




Variabel Kurtosis C.R

Multivariate 3,278 1,063

Hasil Uji Goodness of Fit (GoF)

Uji GoF dilakukan untuk menguji kecocokan model penelitian yang
diujikan untuk mengukur akurasi fungsi model regresi sampel apakah model
hipotesis tepat atau tidak dengan variabel. Hasil uji GoF pada Tabel 6.
menunjukkan bahwa nilai Chi Square 232,58 > 157,61 dan nilai Probability
0,000 < 0,05. Namun, dengan pendekatan GFI, dan RMESEA
menunjukkan bahwa data penelitian dinyatakan fz Disamping itu, dengan
pendekatan AGFI, TLI dan CFI dimana data dinyatakan smarginal fit.
Berdasarkan hal ini maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian
dinyatakan memiliki kesesuaian model penelitian. Hair et al. (2010)
berpendapat bahwa jika menemukan data yang memiliki nilai Chi Square
yang lebih besar dan nilai Probability yang lebih kecil tetapi pendekatan
lainnya sesuai dengan kriteria penelitian maka data penelitian dinyatakan fi#
atau marginal fit. Oleh karena itu, maka penelitian layak untuk dilakukan
pengujian selanjutnya.

Tabel 6. Hasil Uji Goodness of Fit (GoF)

CE??ZZZ ;ff Batas Kritis Hasil  Kesimpulan
Chi Square 157,61 232,58 Tidak Fit
Probability > 0,05 0,000 Tidak Fit
GFI > 0,90 0,921 Fir
AGFI > 0,90 0,896 Marginal Fit
CMIN/DF <2, 1,803 Fir
TLI > 0,95 0,923 Marginal Fit
CFI > 0,95 0,935 Marginal Fit
RMESEA <0,08 0,052 Fir

Keterangan: 2 y - Chi Square diharapkan kecil.
27y 0,05 dengan df= 130 adalah sebesar 157,61
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Hasil Uji Hipotesis

Uji hipotesis berfungsi sebagai alat analisis hubungan antar variabel
yang diujikan serta untuk membuktikan apakah hipotesis yang diajukan H1-
H5 dapat diterima atau ditolak. Hipotesis diterima apabila nilai P-value <
0,05 atau nilai CR = 1,96. Tabel 7. memberikan informasi mengenai hasil
pengujian hipotesis yang dilakukan secara parsial yaitu H1 sampai H5.
Hipotesis pertama mengenai hubungan antara kualitas layanan dengan
keputusan penggunaan memiliki 3=0,457 dengan nilai CR=2,418 > 1,96
dan P-value=0,016 < 0,05. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan secara statistik berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan.
Hasil tersebut sesuai dengan hipotesis yang diajukan, sehingga H1 diterima.

Hipotesis kedua mengenai hubungan antara kualitas layanan dengan
kepuasan memiliki 3=0,841 dengan nilai CR=4,973 > 1,96 dan P-
valne=0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut disimpulkan bahwa kualitas
layanan secara statistik berpengaruh positif terhadap kepuasan. Hasil
tersebut selaras dengan hipotesis yang diajukan, sehingga H2 diterima.
Hipotesis ketiga mengenai hubungan antara kepercayaan dengan keputusan
penggunaan memiliki 3=0,017 dengan nilai CR=0,147 < 1,96 dan P-
valne=0,883 > 0,05. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
secara statistik tidak berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. Hasil
tidak sesuai dengan hipotesis yang diajukan, sehingga H3 ditolak.

Hipotesis keempat mengenai hubungan antara kepercayaan dengan
kepuasan memiliki 3=0,403 dengan nilai CR=3,578 > 1,96 dan P-
valne=0,000 < 0,05. Disimpulkan bahwa kepercayaan secara statistik
berpengaruh positif terhadap kepuasan, sesuai dengan hipotesis yang
diajukan sehingga H4 diterima. Hipotesis kelima mengenai hubungan antara

kepuasan dengan keputusan penggunaan memiliki 8=0,511 dengan nilai
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CR=3,282 > 196 dan P-valne=0,001< 0,05. Hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa kepuasan secara statistik berpengaruh positif terhadap
keputusan penggunaan, sesuai dengan hipotesis yang diajukan, sehingga H5
diterima.

Hipotesis ke enam yaitu uji mediasi hasil hubungan antara kualitas
layanan dengan keputusan penggunaan yang dimediasi oleh kepuasan
memiliki nilai =0,310 dengan nilai CR=2,736 > 1,96 dan P-pa/ue=0,006 <
0,05. Artinya dapat disimpulkan, kepuasan mampu memediasi hubungan
antara kualitas layanan dengan keputusan penggunaan. Hasil tersebut sesuai
dengan hipotesis yang diajukan, sehingga HG6 diterima. Hipotesis ke tujuh
yaitu uji mediasi hasil hubungan antara kepercayaan dengan keputusan
penggunaan yang dimediasi oleh kepuasan memiliki nilai 3=0,205 dengan
nilai CR=2,412 > 1,96 dan P-va/ue=0,016 < 0,05. Dapat disimpulkan,
kepuasan mampu memediasi hubungan antara kepercayaan dengan
keputusan penggunaan. Hasil tersebut sesuai dengan hipotesis yang
diajukan, sehingga H7 diterima.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada model kepuasan memiliki R’
Multiple Correlations sebesar 0,705, artinya variabel kualitas layanan dan
kepercayaan dapat menjelaskan kepuasan pengguna sebesar 70,5% dan
sisanya 29,5% dijelaskan oleh wvariabel lain. Sedangkan pada model
keputusan penggunaan memiliki R® Muitiple Correlations sebesar 0,738 yang
berarti bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan dapat
menjelaskan keputusan penggunaan sebesar 73,8% dan sisanta 26,2%
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti. Berikut rangkuman hasil
penelitian sebelumnya.

Tabel 7. Hasil Uji Hipotesis Penelitian

Hubungan Antar Variabel B C.R. P
Kepuasan <-- Kual Layanan 0,841 4,973 Hoxk
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Hubungan Antar Variabel B C.R. P

Kepuasan <-- Kepercayaan 0,403 3,578 Hoxk
Kep Penggunaan  <-- Kepuasan 0,511 3,282 0,001
Kep Penggunaan ~ <-- Kual Layanan 0,457 2,418 0,016
Kep Penggunaan  <-- Kepercayaan 0,017 0,147 0,883
Kep Penggunaan  <-- Kepuasan <-- Kual Layanan 0,310 2,736 0,006
Kep Penggunaan  <-- Kepuasan <-- Kepercayaan 0,205 2,412 0,016
R? Multiple Correlations

Kepuasan 0,705

Kep Penggunaan 0,738

0,403*%

Gambar 2. Ringkasan Hasil Uji Hipotesis
Keterangan:
** signifikan pada o 0,01 one tailed test
* signifikan pada o 0,05 one tailed test

———— Hipotesis diukung
_______ » Hipotesis tidak didukung

Hasil Uji Direct Effect (DE), Indirect Effect (IE), dan Total Effect
(TE)

Bagian ini membahas mengenai hubungan antar variabel yang terbagi
menjadi Direct Effect (DE), Indirect Effect (1E), dan Total Effect (TE) terhadap
kepuasan pengguna dan keputusan penggunaan. Tabel 8. pada pengujian
DE dan TE pada model kepuasan pengguna menunjukkan bahwa variabel
yang paling kuat mempengaruhi kepuasan pengguna yaitu kualitas layanan
dengan [$=0,554, sedangkan kepercayaan mempengaruhi kepuasan

pengguna hanya sebesar [=0,366. Hasil pengujian DE pada model
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keputusan penggunaan yang paling besar mempengaruhi keputusan
penggunaan yaitu kepuasan pengguna sebesar $=0,560, disusul kualitas
layanan $=0,330, dan yang paling rendah yaitu kepercayaan 3=0,017. Pada
pengujian DE menunjukkan bahwa yang paling tinggi mempengaruhi
keputusan penggunaan melalui kepuasan pengguna, yaitu pada variabel
kualitas layanan sebesar 3=0,310, sedangkan kepercayaan sebesar 3=0,205.
Pengaruh TE yang paling besar yaitu variabel kualitas layanan dengan
3=0,641, disusul kepuasan pengguna sebesar $=0,560, dan kepercayaan
sebesar 3=0,220.
Tabel 8. Hasil Uji DE, IE, dan TE

Variabel Dependen

Variabel Kepuasan Peneeuna Keputusan
Independen P g8 Pengggunaan
DE IE TE DE IE TE
Kualitas Layanan 0,554 0,554 0,330 0,310 0,041
Kepercayaan 0,366 0,366 0,017 0,205 0,221
Kepuasan 0,560 0,560
Pembahasan

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Penggunaan

Penelitian ini membuktikan bahwa secara statistik, kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan, schingga Hl1
diterima. Hasil tersebut sesuai dengan penelitian Carvalho et al. (2020)
kualitas layanan secara langsung dapat mendorong keputusan penggunaan.
Qalati et al. (2019) mengkonfimasi hasil tersebut bahwa keputusan
pembelian dapat dibentuk dari kualitas layanan yang baik. Artinya semakin
baik kualitas layanan pada BRImo dapat mendorong keputusan penggunaan
BRImo oleh nasabah.

Hasil penelitian ini membuktikan, pengguna BRImo mempunyai

persepsi yang baik pada kualitas layanan yang diberikan saat bertransaksi.
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Mereka merasa bahwa transaksi menggunakan BRImo lebih cepat
dibandingkan dengan transaksi tradisional, sehingga lebih efisien waktu dan
biaya. Disamping itu, Bank BRI terus melakukan penambahan fitur dan
inovasi pada layanan BRImo untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
nasabah dengan penggunaan yang dijamin keamanan dan kenyamanannya.
Menurut Yuen & Thai (2015) kualitas layanan dapat dibentuk oleh persepsi
sikap seseorang sehingga sulit untuk ditiru. Seseorang yang mendapatkan
kualitas layanan yang baik selama bertransaksi dapat memberikan
keuntungan bagi Bank BRI karena dapat mendorong keputusan untuk
memanfaatkan layanan BRImo di masa yang akan datang.
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan

Secara statistik hasil penelitian ini membuktikan, kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna secara signifikan. Hasil tersebut
sesual dengan hipotesis yang diajukan, sehingga H2 diterima. Sependapat
dengan penelitian sebelumnya yang terbukti bahwa kualitas layanan dapat
mengkonfirmasi kepuasan secara signifikan (Butt & Aftab, 2013; Al-Hawari,
2014). Carvalho et al. (2020) berpendapat, semakin baik kualitas layanan
yang diberikan perusahaan dapat meningkatkan keuasan pengguna layanan.
Dalam hal ini, semakin baik persepsi nasabah terkait layanan BRImo dapat
meningkatkan kepuasan mereka dalam menggunakan aplikasi tersebut.

Kualitas layanan merupakan elemen penting yang mempengaruhi
pelanggan kepuasan dalam industri perbankan (Zhou et al., 2021). Dalam
penelitian ini menunjukkan bahwa nasabah memiliki persepsi positif atas
layanan BRImo karena mereka merasakan manfaat yang lebih besar dalam
bertransaksi yang memudahkan pekerjaannya. Melalui smartphone mereka
tidak perlu datang ke ATM atau gerai yang menghabiskan waktu lama untuk

mengantri. Aplikasi BRImo dapat digunakan dimanapun dan kapanpun
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dengan didukung fitur-fitur yang lengkap, sehingga pengguna dapat memilih
sesual dengan kebutuhannya. Oleh karena itu, manfaat yang diterima oleh
pengguna atas layanan lebih besar dibandingkan dengan yang di
ckspektasikan sehingga dapat membentuk kepuasan. Sejalan dengan
penelitian Tuan et al. (2022) bahwa kualitas layanan menjadi penentu
peningkatan kepuasan.

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Keputusan Penggunaan

Secara empiris hasil penelitian membuktikan bahwa kepercayaan secara
statistik tidak terbukti berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. Hasil
tersebut tidak sesuai dengan hipotesis yang diajukan maka H3 ditolak. Hasil
tersebut terdukung oleh penelitian sebelumnya yang terbukti bahwa
kepercayaan tidak mampu mempengaruhi keputusan penggunaan (Mbete &
Tanamal, 2020). Namun, bertentangan dengan penelitian oleh Hanaysha
(2022); Mahliza (2020); dan Oghazi et al. (2018) bahwa kepercayaan dapat
mendorong keputusan penggunaan seseorang.

Secara  deskriptif  hasil  penilaian  responden pada  variabel
kepercayaannya memiliki skor rata-rata terendah sebesar 4,00 (kategori
baik). Hasil tersebut menunjukkan bahwa nasabah tidak mempertimbangan
kepercayaan dalam mengambil keputusan penggunaan BRImo. Meskipun
layanan BRImo hanya dapat digunakan oleh nasabah dalam bertransaksi,
tetapi faktanya masih banyak terjadi penipuan pada nasabah dan pengguna
BRImo di Kab. Tangerang yang mengatasnamakan Bank BRI, baik melalui
SMS, telepon, dan sejenisnya. Hal inilah yang membuat pengguna kurang
percaya schingga hal ini bukan menjadi pertimbangan mereka dalam
mengambil keputusan penggunaan layanan BRImo.

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian terbukti bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan
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terhadap kepuasan pengguna, schingga H4 diterima. Hubungan yang
signifikan ini telah ditunjukkan dari penelitian sebelumnya yang
membuktikan bahwa kepercayaan secara statistik dapat meningkatkan
kepuasan pengguna (Al-Ansi et al., 2019; Ercis et al, 2012). Termasuk
penelitian oleh Carvalho et al. (2020) bahwa kepercayaan dapat
mempengaruhi kepuasan seseorang. Artinya, semakin tinggi kepercayaan
seseorang maka dapat meningkatkan kepuasan pengguna layanan BRImo
dalam bertransaksi.

Menurut Chang et al. (2020) dalam jangka panjang kepercayaan
merupakan faktor kunci kesuksesan bertransaksi. Hasil penelitian ini
memberikan bukti bahwa pengguna mempertimbangkan kepercayaan dalam
meningkatkan kepuasan mereka saat bertransaksi menggunakan BRImo.
Pengguna bersedia bertransaksi menggunakan BRImo karena memiliki sikap
positif pada aplikais tersebut. Mereka mendapatkan manfaat yang lebih
besar dibandingkan yang diharapkan sehingga mereka merasa puas karena
melalui BRImo dapat membantu pekerjaannya terutama dalam bertransaksi.
Sependapat dengan Gefen & Straub (2004) bahwa kepercayaan sangat
penting dalam membangun kepuasan konsumen di transaksi on/ine (Gefen &
Straub, 2004).

Pengaruh Kepuasan Pengguna Terhadap Keputusan Penggunaan

Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap
keputusan penggunaan layanan BRImo. Hasil tersebut konsisten dengan
hipotesis yang diajukan sehingga H5 diterima. Hasil penelitian ini telah
didukung oleh penelitian sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh Bello et
al. (2021); Yosal et al. (2021); Qalati et al. (2019) bahwa kepuasan secara
statistik berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. Carvalho et al

(2020) menghasilkan penelitian yang sama bahwa kepuasan dapat
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mendorong keputusan penggunaan.

Kepuasan mengacu pada pengalaman positif yang muncul dari persepsi
pengguna tentang yang sebenarnya ketentuan dari penyedia layanan
sechubungan dengan antisipasi mereka terhadap layanan (Marinkovic &
Kalinic, 2017). Dalam penelitian ini, pengguna merasa puas dalam
menggunakan layanan BRImo saat Dbertransaksi sehingga dapat
meningkatkan keputusan penggunaan pada layanan tersebut. Mereka
meyakini bahwa layanan BRImo dapat membantu pekerjaan mereka,
sehingga kebutuhan dan keinginanya dapat terpenuhi. Pengguna merasa
senang mengguanakan aplikasi tersebut karena memberikan keuntungan
yang besar. Mereka tidak perlu mengantri lama di ATM atau kasir dalam
melakukan pembayaran. Mereka hanya perlu mengandalkan smarphone dalam
bertransaksi dengan cepat dan akurat, sehingga mereka merekomendasikan
kepada orang lain termasuk keluarga, teman, dan kerabat.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Penggunaan Yang
Dimediasi oleh Kepuasan

Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan mampu memediasi
hubungan antara kualitas layanan dengan keputusan penggunaan dan
konsisten dengan hipotesis yang diajukan, sehingga H6 diterima. Hubungan
yang signifikan ini ditunjukkan oleh penelitian sebelumnya yang terbukti
bahwa kualitas layanan dapat berpengaruh terhadap keputusan penggunaan
yang dimediasi oleh kepuasan (Yosal et al, 2021; Carvalho et al., 2020).
Artinya, kepuasan merupakan penghubung antara kualitas layanan dengan
keputusan penggunaan.

Kualitas layanan merupakan owfput dari proses evaluasi, pelanggan
membandingkan antara harapan dengan layanan yang mereka diterima (Uzir

et al, 2021). Penelitian ini membuktikan bahwa Bank BRI mampu

Jurnal MD: Jurnal Manajemen Dakwah Vol 9, No. 1 Juni 2023




. Jurnal MD: Jurnal Manajemen Dakwah
Vol. 9, No. 1 Juni 2023 UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

memberikan layanan yang baik pada aplikasi BRImo dari berbagai sisi.
Misalnya kecepatan bertransaksi secara akurat yang dapat membantu
pekerjaan mereka. Penilaian positif pada pengguna tentang keseluruhan
keunggulan atau keunggulan produk jasa dapat membuat mereka senang
(Zeithaml, 1988). Hal inilah yang mendorong pengguna merasa puas karena
memiliki banyak manfaat yang didapatkan dari aplikasi tersebut sehingga
dapat mendorong keputusan mereka untuk menggunakannya.
Pengaruh Kepercayaan Terhadap Keputusan Penggunaan Yang
Dimediasi oleh Kepuasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan menjadi penghubung
antara kepercayaan dengan keputusan penggunaan. Hasil tersebut konsisten
dengan hipotesis yang diajukan sehingga H7 diterima. Sejalan dengan
penelitian oleh Handayani & Zuraida (2021) bahwa kepercayaan dapat
berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan karena di mediasi
oleh kepuasan. Fandiyanto et al. (2022) menguatkan hasil tersebut bahwa
kepuasan merupakan pemediasi hubungan antar keduanya.

Kepercayaan merupakan proses rasional yang dibangun, dikembangkan,
dan dirawat secara aktif dan diuji dari waktu ke waktu (Uzir et al., 2021).
Dalam penelitian ini terbukti bahwa kepuasan menjadi penghubung antar
keduasnya. Secara rasional, pengguna memiliki persepsi positif dari
pengalaman sebelumnya sehingga mereka percaya pada penggunaan aplikasi
BRImo. Kepercayaan tersebut muncul karena perusahaan mampu
membangun integritas dengan pengguna sehingga pengguna merasa puas
atas layanan yang diberikan (Hapsoro & Hafidh, 2018). Hal ini dapat
mendorong mereka untuk terus menggunakan aplikasi tersebut dalam

melakukan transaksi di masa depan.
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Kesimpulan
Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan

terhadap keputusan penggunaan BRImo di Kab. Tangerang yang dimediasi

oleh kepuasan. Merujuk pembahasan yang dijelaskan sebelumnya maka
dapat disimpulkan sebagai berikut.

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
penggunaan, sehingga H1 diterima. Hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan dapat
meningkatkan keputusan penggunaan pada layanan BRImo.

2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna,
sehingga H2 diterima. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin
baik kualitas layanan yang diberikan dapat meningkatkan kepuasan
pengguna pada layanan BRImo.

3. Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap keputusan penggunaan,
sehingga H3 ditolak. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin
tinggi kepercayaan seseorang tidak dapat meningkatkan keputusan
penggunaan pada layanan BRImo.

4. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, sehingga H4
diterima. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi
kepercayaan seseorang dapat meningkatkan kepuasan pengguna pada
layanan BRIMo.

5. Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan,
sehingga H5 diterima. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin
tinggi kepuasan pengguna dapat meningkatkan keputusan penggunaan
pada layanan BRImo.

6. Kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan yang

dimediasi oleh kepuasan, sehingga H6 diterima. Hasil tersebut dapat
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disimpulkan bahwa semakin baik kualitas layanan dapat meningkatkan

kepuasan sehingga mampu mendorong keputusan penggunaan pada

layanan BRImo.

7. Kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan yang
dimediasi oleh kepuasan, sehingga H7 diterima. Hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa semakin tinggi kepercayaan dapat meningkatkan
kepuasan sehingga mampu mendorong kepputusan penggunaan pada
layanan BRImo.

Agenda penelitian selanjutnya, yaitu: 1) pengambilan sampel sebaiknya
menggunakan s#atified random sampling yaitu teknik pengambilan sampel
dengan memperhatikan suatu tingkatan pada elemen populasi, sehingga
sampel penelitian dapat mewakili dari masing-masing kantor cabang
pembantu di Kab. Tangerang; 2) penelitian selanjutnya sebaiknya perlu
menambah variabel lain yaitu seperti citra merek, persepsi nilai dan
sebagainya untuk mempengaruhi keputusan penggunaan BRImo; 3)
penelitian selanjutnya perlu ditambahkan variabel moderasi berupa jenis
kelamin, usia dan sejenisnya untuk mengetahui pengaruh variabel tersebut

dapat memperkuat atau justru memperlemah hubungan antar variabel.
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