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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Perkembangan teknologi informasi saat ini berlangsung dengan 

sangat cepat, termasuk di Indonesia.  Dengan  adanya  teknologi  tersebut 

pada dasarnya memberikan dampak positif yang dimana guna membantu 

manusia dalam melakukan berbagai aktivitas. (Ahadiyah. 2024). 

Perkembangan teknologi dan informasi yang begitu pesat dalam beberapa 

tahun terakhir bukan hanya untuk mempermudah manusia namun juga 

membawa pengaruh yang besar bagi dunia usaha dan mengharuskan semua 

perusahaan untuk melakukan transformasi digital dalam kegiatan usahanya 

agar tidak tertinggal atau kalah dalam persaingan dengan perusahaan yang 

sejenis. Pada saat memasuki tahun 2025, perusahaan dari berbagai industri 

semakin gencar mengadopsi teknologi dan berinovasi untuk 

mempertahankan dan meningkatkan daya saing mereka (Indibiz, 2024). 

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan pelanggan dan meningkatkan 

produktivitas bisnis, perusahaan harus mampu mengimplementasikan 

teknologi digital. Perubahan yang terjadi di era digital menjadi semakin 

signifikan dalam hal beradaptasi dengan menyesuaikan diri sendiri terhadap 

transformasi digital.  

Selain itu, industri perbankan juga tidak luput dari tingkat 

persaingan yang semakin ketat seiring dengan pesatnya perkembangan 
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teknologi internet. Industri perbankan di Indonesia menghadapi tantangan 

yang signifikan akibat persaingan. Berbagai adopsi teknologi di dunia 

perbankan digital merupakan aspek penting yang harus dilakukan bank 

untuk beradaptasi dengan keadaan saat ini. Perbankan juga memanfaatkan 

kecepatan perkembangan teknologi untuk menarik minat nasabah 

menginvestasikan uang mereka dengan segala kemudahan dan keamanan 

yang diberikan. Tujuan dari teknologi internet adalah untuk membantu bank 

memberikan layanan yang lebih baik. Salah satu terobosan yang 

menawarkan prospek pertumbuhan adalah internet layanan berbasis 

teknologi yang diciptakan bank, seperti Mobile Banking. Nasabah 

menganggap mobile banking menarik dan mudah diterima karena efisiensi 

dan kenyamanannya (Ismulyaty et al., 2024).  

Perubahan yang terjadi di era digital ini juga berdampak pada 

aktivitas masyarakat Indonesia. Perasaan sangat bergantung pada internet 

yang mereka gunakan setiap hari melalui smartphone yang menyebabkan 

perubahan aktivitas yang berkaitan dengan nasabah perbankan. Di fase 

digitalisasi saat ini nasabah lebih memilih untuk melakukan transaksi 

melalui jaringan internet menggunakan perangkat seluler yang bisa 

dilakukan dimanapun dan kapanpun dibandingkan dengan zaman sebelum 

masuknya era digital yang menuntut nasabah harus melakukan transaksi 

melalui Teller di cabang bank tersebut.  

Hal ini sesuai dengan pemberitaan media (Infobanknews, 2023) 

yang menyatakan bahwa adanya perkembangan teknologi yang begitu pesat 
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telah mendorong transformasi perilaku nasabah, yang kini lebih memilih 

transaksi digital dalam segala aktivitas perbankan mereka. Salah satu 

pendorong percepatan transformasi digital adalah pandemi COVID-19 yang 

terjadi di Indonesia pada awal tahun 2020. Penerapan pembatasan sosial 

secara luas membuat aktivitas perbankan beralih sepenuhnya ke kanal atau 

platform digital. Perubahan ini kemudian menjadi kebiasaan baru yang terus 

berlanjut. Akibatnya, masyarakat semakin jarang melakukan kunjungan 

langsung ke kantor cabang bank (Infobanknews, 2023). Dibandingkan 

dengan periode sebelumnya, nilai transaksi yang dilakukan dengan kartu 

kredit, debit, dan ATM mengalami penurunan sebesar 4,94% (year on year). 

Hal ini mengindikasikan bahwa masyarakat mulai tertarik dengan layanan 

perbankan digital yang tersedia di mana saja dan kapan saja (Motionbank, 

2023). 

Transaksi digital di sektor perbankan mengalami pertumbuhan yang 

sangat cepat seiring dengan upaya transformasi digital yang dilakukan oleh 

hampir semua bank baru-baru ini. Pertumbuhan paling mencolok terlihat 

pada layanan mobile banking. Berdasarkan data Bank Indonesia (BI),  

volume transaksi mobile banking di Indonesia selama sembilan bulan 

pertama tahun 2024 mencapai 14,09 miliar transaksi, meningkat tajam 

sebesar 68,5% dibandingkan periode yang sama pada periode sebelumnya 

tercatat sebesar 8,36 miliar transaksi. Selain itu, volume transaksi. Selain 

itu, nilai transaksi mobile banking juga mengalami lonjakan signifikan 

sebesar 71,8% secara tahunan, mencapai Rp 16.725 triliun selama periode 
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tersebut. Pertumbuhan ini mencerminkan semakin tingginya adopsi layanan 

digital dalam sektor perbankan. 

Mobile Banking adalah sebuah terminal yang dipakai untuk 

mengecek saldo, melakukan aktivitas keuangan, pembayaran, serta fungsi 

lainnya. Layanan ini memanfaatkan perangkat bergerak, seperti ponsel. Saat 

ini, layanan mobile banking biasanya digunakan melalui SMS ataupun 

jaringan internet seluler. Jasa mobile banking menyediakan berbagai 

layanan, termasuk SMS Banking, Mobile Phone Banking, dan lainnya. 

Inovasi ini merupakan pengembangan dari internet banking yang 

memungkinkan perbankan berkomunikasi dengan nasabah secara jarak jauh 

melalui koneksi internet. (Fitria et al., 2021). 

Bank Negara Indonesia atau BNI sudah didirikan pada 5 Juli 1946 

oleh RM Margono Djojohadikusumo, sebagai bank nasional pertama yang 

dimiliki oleh pemerintah Indonesia pasca kemerdekaan. Pada awalnya, BNI 

berfungsi sebagai bank sentral yang bertugas untuk mengeluarkan alat 

pembayaran resmi pertama bernama Oeang Republik Indonesia (ORI) yang 

mulai beroperasi pada 30 Oktober 1946. Dalam perkembangannya, BNI 

bertransformasi menjadi bank umum dan memperkenalkan inovasi seperti 

Bank Terapung dan Bank Keliling untuk menjangkau masyarakat di 

wilayah terpencil. Pada tahun 1992, BNI mengubah status hukumnya 

menjadi PT Bank Negara Indonesia (Persero), dan pada 1996 menjadi 

perusahaan publik setelah mencatatkan sahamnya di bursa efek. Sehingga 

pada akhirnya, sebagai bagian dari upaya memperkuat posisinya di industri 
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perbankan, Bank Negara Indonesia (BNI) telah mengembangkan salah satu 

layanan digital. Bertepatan dengan ulang tahun ke-78 pada 5 Juli 2024, BNI 

meluncurkan aplikasi "wondr by BNI" yang dirancang untuk mempermudah 

pengelolaan keuangan pribadi melalui fitur analisis keuangan masa lalu, 

kemudahan transaksi saat ini, serta perencanaan keuangan masa depan. 

Aplikasi ini dirancang untuk memudahkan pengguna dalam mengakses 

layanan BNI secara cepat dan mudah melalui telepon seluler, sehingga dapat 

meningkatkan pengalaman pengguna dimanapun dan kapanpun. Peluncuran 

ini menegaskan komitmen BNI untuk terus berinovasi dan memenuhi 

kebutuhan generasi muda di era digital. Aplikasi mobile banking wondr ini 

mampu mendorong lonjakan transaksi hingga 200% jika dibandingkan 

aplikasi BNI Mobile Banking sebelumnya (BNI, 2024).  

 

 

Gambar 1. 1 Tampilan aplikasi  wondr by BNI 
Sumbeìr : Aplikasi wondr by BNI (2024) 
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Tampilan aplikasi wondr by BNI dirancang deìngan antarmuka yang 

modeìrn dan useìr-frieìndly, meìmudahkan peìngguna dalam meìngakseìs 

layanan peìrbankan digital. Aplikasi wondr by BNI meìmadukan tiga fungsi 

eìseìnsial dalam satu platform. Fitur Insight, yang meìnyajikan tinjauan 

keìuangan harian untuk meìmbantu peìngguna meìmahami kondisi finansial 

nasabah; Transaction, yang meìmfasilitasi transfeìr, peìmbayaran, dan 

peìnjadwalan transaksi deìngan proseìs yang diseìdeìrhanakan; dan Growth, 

yang meìnawarkan beìrbagai pilihan inveìstasi dan tabungan untuk meìmbantu 

nasabah meìreìncanakan seìrta meìncapai tujuan keìuangan meìreìka. Pada 

halaman utama, teìrdapat salam peìrsonal, navigasi utama deìngan tab Insight, 

Transaksi, dan Growth, seìrta informasi reìkeìning utama yang meìnampilkan 

jeìnis reìkeìning, nomor reìkeìning, dan saldo teìrseìmbunyi untuk meìnjaga 

privasi. Beìrbagai fitur pilihan seìpeìrti Transfeìr, TapCash, Bayar & Beìli, E-

Walleìt, seìrta Virtual Account disusun seìcara intuitif agar mudah diakseìs. 

Seìlain itu, teìrseìdia tombol QRIS untuk peìmbayaran ceìpat meìnggunakan 

kodeì QR dan bagian Top-up untuk isi saldo layanan digital. Deìngan deìsain 

yang beìrsih dan navigasi yang jeìlas, aplikasi ini meìmbeìrikan peìngalaman 

peìrbankan digital yang praktis dan eìfisieìn bagi peìnggunanya. 
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Gambar 1. 2 Tingkat Adopsi aplikasi wondr by BNI 

Sumbeìr : BNI (2025) 

Seìjak peìluncuran layanan digital banking Wondr Bank BNI, 

beìrdasarkan gambar 1.2 pada bulan Juli 2024 meìnunjukkan peìrtumbuhan 

adopsi yang peìsat deìngan jumlah peìngguna teìrdaftar meìningkat dari 1 juta 

pada Juli 2024 meìnjadi 5,3 juta pada Deìseìmbeìr 2024. Dari total 5,3 juta 

peìngguna teìrdaftar, 74% adalah peìlanggan lama BNI, seìmeìntara 26% 

adalah peìlanggan baru (Bank BNI, 2025). 

 

Tabeìl 1. 1 Peìngguna Aplikasi Mobileì Bank BUMN 

Aplikasi Mobileì Bank Peìngguna (Juta) 

BRIMO BRI 37,1 

Livin’ by Mandiri Bank Mandiri 27,6 

Wondr by BNI BNI 17,9 

Sumbeìr : TheìIconomics.com (2024) 

Beìrdasarkan data Theì Iconomics peìr Seìpteìmbeìr 2024, aplikasi 

Wondr by BNI meìncatatkan jumlah peìngguna seìbanyak 17,9 juta. Angka 
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ini meìneìmpatkan Wondr pada posisi keìtiga di antara aplikasi mobileì 

banking BUMN, di bawah BRIMO milik BRI (37,1 juta peìngguna) dan 

Livin’ by Mandiri (27,6 juta peìngguna). Kondisi teìrseìbut meìngindikasikan 

bahwa meìskipun jumlah peìngguna Wondr cukup beìsar, aplikasi ini beìlum 

meìnjadi pilihan utama di kalangan nasabah digital banking. Seìhingga 

Wondr masih meìnghadapi tantangan kompeìtitif yang beìsar. Salah satu 

faktor yang dapat meìnjeìlaskan hal ini adalah adanya keìseìnjangan antara 

fitur dan layanan yang ditawarkan aplikasi deìngan harapan dan keìbutuhan 

peìngguna.  

 

 

Gambar 1. 3 Kutipan Keìluhan Nasabah Wondr 

Sumbeìr : Googleì Play Storeì (2025) 

 

Hal ini teìrceìrmin dari beìrbagai ulasan peìngguna di platform digital 

seìpeìrti Googleì Play Storeì. Beìbeìrapa ulasan neìgatif dari peìngguna yang 

teìrdapat pada gambar 1.3 meìngungkapkan keìluhan teìrhadap keìndala teìknis, 
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seìpeìrti aplikasi yang lambat meìreìspons, gangguan saat login, hingga fitur 

yang dianggap beìlum seìsuai keìbutuhan nasabah. Situasi ini meìnunjukkan 

adanya keìseìnjangan antara eìkspeìktasi nasabah dan keìnyataan layanan yang 

diteìrima, yang dapat meìmeìngaruhi tingkat keìpuasan bahkan meìnurunkan 

niat untuk teìtap beìrtahan meìnggunakan aplikasi teìrseìbut. Hal teìrseìbut 

seìjalan deìngan peìneìlitian yang dilakukan oleìh (Busrayan & Andrianingsih, 

2025) dari total 2.500 ulasan yang dianalisis, seìbagian beìsar peìngguna 

meìmbeìrikan seìntimeìn neìtral hingga neìgatif, teìrutama teìrkait deìngan 

stabilitas sisteìm, keìteìrbatasan fitur, dan peìngalaman peìnggunaan seìcara 

keìseìluruhan. Teìmuan ini meìnunjukkan adanya keìtidakseìsuaian antara 

harapan dan keìnyataan yang dirasakan peìngguna dalam peìnggunaan 

aplikasi teìrseìbut. 

Keìpuasan peìlanggan seìcara positif meìmpeìngaruhi niat meìreìka 

untuk teìrus meìnggunakan aplikasi teìrseìbut, yang meìnunjukkan bahwa 

keìtika nasabah meìrasa puas deìngan peìngalaman meìreìka, keìmungkinan 

beìsar meìreìka akan teìtap teìrlibat deìngan aplikasi ini. Meìnurut Kuo dan Hsu, 

(2022) Customeìr satisfaction meìngacu pada peìrasaan dan sikap yang 

beìrasal dari beìrbagai manfaat yang dirasakan oleìh individu keìtika 

beìrinteìraksi deìngan sisteìm. Peìlanggan yang puas teìrmotivasi untuk teìrus 

meìnggunakan aplikasi teìrseìbut (Aji eìt al., 2024).  

Peìneìlitian seìbeìlumnya meìnunjukkan bahwa tingkat keìpuasan 

peìlanggan seìcara signifikan meìmpeìngaruhi keìinginan peìngguna untuk teìrus 

meìnggunakan layanan teìrseìbut dalam beìrbagai konteìks, teìrmasuk mobileì 
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banking (Pokhreìl & KC, 2024). Peìneìlitian meìnunjukkan bahwa tingkat 

keìpuasan peìlanggan dapat dipreìdiksi meìmiliki keìteìrkaitan deìngan niat 

meìlanjutkan peìnggunaan layanan. Jika peìlanggan meìrasa puas teìrhadap 

layanan yang meìreìka teìrima, maka keìceìndeìrungan untuk teìrus meìlanjutkan 

peìnggunaan layanan teìrseìbut akan meìningkat. Oleìh kareìna itu, sangat 

peìnting untuk meìmahami hubungan antara keìpuasan peìlanggan dan niat 

untuk teìrus meìnggunakan mobileì banking. Peìneìlitian ini beìrtujuan untuk 

meìnyeìlidiki leìbih lanjut hubungan antara keìpuasan nasabah dan niat untuk 

teìrus meìnggunakan mobileì banking, seìrta faktor-faktor yang dapat 

meìningkatkan keìpuasan nasabah untuk teìrus meìnggunakan layanan 

teìrseìbut. 

Salah satu keìluhan beìrdasarkan pada gambar 1.4 meìnunjukkan 

bahwa aplikasi wondr seìring meìngalami eìrror, lambat, atau tidak stabil. Hal 

ini beìrdampak neìgatif pada UX kareìna peìngguna meìrasa frustasi dan 

keìsulitan meìngakseìs layanan. Beìrdasarkan Inteìrnational Organization for 

Standardization (ISO) (2009), useìr eìxpeìrieìnceì (UX) meìrupakan reìspons 

atau peìnilaian individu teìrhadap peìngalaman meìreìka saat meìnggunakan 

suatu produk, layanan, sisteìm, atau jasa teìrteìntu (Wiweìsa, 2021). Para 

peìngguna dari aplikasi wondr dapat saja meìrasakan keìpuasan atau 

keìtidakpuasan teìrgantung pada peìngalaman meìreìka. Keìluhan teìrhadap 

wondr beìrarti adanya keìtidakpuasan teìrhadap suatu sisteìm dimana nasabah 

meìmiliki peìngalaman teìrseìndiri saat meìnggunakannya. Seìjalan deìngan 

peìneìlitian yang dilakukan oleìh Mamakou eìt al., (2024), dan Gusfi eìt al., 
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(2024) meìnyatakan bahwa useìr eìxpeìrieìnceì meìmiliki peìngaruh positif 

teìrhadap keìpuasan peìlanggan. UX yang ditingkatkan dapat meìnghasilkan 

peìningkatan keìpuasan seìcara keìseìluruhan. Keìpuasan yang meìningkat ini, 

pada gilirannya, meìmpeìrkuat niat peìngguna untuk keìmbali meìnggunakan 

aplikasi teìrseìbut (Khasanah eìt al., 2023). 

Seìlain itu, keìluhan teìrkait keìgagalan dalam beìrtransaksi 

meìngindikasikan bahwa kualitas layanan eìleìktronik dari Wondr tidak dapat 

diandalkan. Keìpuasan peìlanggan meìnjadi prioritas utama bagi seìtiap 

peìrusahaan. Untuk meìncapai hal ini, peìrusahaan dapat meìningkatkan 

kualitas layanannya seìhingga peìlanggan akan meìrasa puas. Meìngingat 

wondr meìrupakan layanan peìrbankan digital beìrbasis mobileì, seìhingga 

peìlayanan yang dibeìrikan diseìbut deìngan eìleìctronic seìrviceì quality. E-

seìrviceì quality meìncakup keìseìluruhan tahap inteìraksi peìlanggan deìngan 

seìbuah situs weìb, di mana situs teìrseìbut beìrtujuan untuk meìmbeìri 

keìmudahan dalam aktivitas beìrbeìlanja, meìlakukan peìmbeìlian, seìrta 

meìngeìlola proseìs peìngiriman barang atau jasa. Seìjalan deìngan peìneìlitian 

oleìh Edo dan Heìndayani, (2023) bahwa eì-seìrviceì quality meìrupakan 

deìteìrminan utama yang meìndasari teìrciptanya keìpuasan peìlanggan. Jika 

peìnyeìdia layanan meìmbeìrikan peìlayanan yang lambat maka tingkat 

keìpuasan peìlanggan aplikasi ceìndeìrung meìnurun bahkan beìrheìnti 

meìnggunakan aplikasi teìrseìbut. 

Dan teìrdapat juga keìluhan nasabah meìngeìnai tidak adanya fitur ceìk 

mutasi saldo. Hal teìrseìbut dapat meìmbuat nasabah meìrasa tidak aman 
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kareìna meìreìka tidak dapat meìmantau transaksi meìreìka deìngan mudah. Ini 

bisa meìnurunkan keìpeìrcayaan teìrhadap aplikasi. Dalam konteìks mobileì 

banking, peìrseìpsi keìamanan meìncakup keìyakinan peìngguna bahwa aplikasi 

dapat meìlindungi data dan dana meìreìka dari risiko keìhilangan atau 

peìncurian. Meìnurut Jurnawan dan Oktavia, (2024) dalam konteìks 

peìrbankan digital, keìamanan yang dipeìrseìpsikan kini dianggap seìbagai 

keìbutuhan dasar, bukan seìkadar fitur opsional, untuk meìmastikan 

keìteìrlibatan dan loyalitas peìngguna.  

Masalah-masalah teìrseìbut meìnunjukkan bahwa meìskipun fitur yang 

ditawarkan aplikasi wondr cukup leìngkap dan inovatif, teìrdapat gap antara 

eìkspeìktasi dan peìngalaman aktual peìngguna. Hal ini seìjalan deìngan konseìp 

dalam Expeìctancy Disconfirmation Theìory (Oliveìr, 1980), di mana 

keìtidakpuasan dapat teìrjadi keìtika peìngalaman aktual tidak meìmeìnuhi 

eìkspeìktasi awal peìngguna. Seìiring deìngan meìningkatnya harapan nasabah 

teìrhadap keìnyamanan dan keìandalan layanan digital, BNI peìrlu teìrus 

meìlakukan eìvaluasi seìrta peìngeìmbangan yang beìrkeìlanjutan teìrhadap 

aplikasi Wondr. Upaya ini dapat dimulai deìngan meìnggali leìbih dalam 

bagaimana peìrseìpsi nasabah teìrhadap peìngalaman peìngguna (useìr 

eìxpeìrieìnceì), kualitas layanan digital (eì-seìrviceì quality), dan tingkat 

keìamanan sisteìm yang dirasakan. Beìrdasarkan yang sudah dijeìlaskan 

seìbeìlumnya, keìtiga faktor teìrseìbut diduga meìmiliki peìran peìnting dalam 

meìmbeìntuk keìpuasan peìngguna seìrta keìinginan para peìngguna untuk teìrus 

meìnggunakan layanan wondr dalam jangka panjang. 
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Beìrdasarkan kajian teìrhadap beìbeìrapa peìneìlitian teìrdahulu 

disimpulkan bahwa beìlum teìrdapat peìneìlitian yang seìcara simultan 

meìnginteìgrasikan variabeìl Useìr Expeìrieìnceì, E-Seìrviceì Quality, dan 

Peìrceìiveìd Seìcurity dalam meìnganalisis apakah teìrdapat peìngaruhnya 

teìrhadap Customeìr Satisfaction seìrta dampaknya teìrhadap Continuanceì 

Inteìntion to Useì, khususnya dalam konteìks mobileì banking. Seìbagian beìsar 

studi seìbeìlumnya hanya meìmbahas seìbagian dari variabeìl-variabeìl teìrseìbut, 

tanpa meìnguji hubungan seìcara meìnyeìluruh. 

Dalam konteìks aplikasi mobileì banking Wondr by BNI, 

peìrmasalahan seìpeìrti teìrjadinya eìrror sisteìm, transaksi yang gagal namun 

teìtap meìnyeìbabkan peìmotongan saldo, seìrta keìluhan peìngguna teìrkait 

keìamanan dan keìandalan sisteìm, meìnunjukkan adanya keìraguan teìrhadap 

aspeìk peìrceìiveìd seìcurity. Masalah ini beìrpoteìnsi meìnurunkan useìr 

eìxpeìrieìnceì dan customeìr satisfaction, yang pada akhirnya dapat beìrdampak 

teìrhadap continuanceì inteìntion atau niat peìngguna untuk teìtap 

meìnggunakan aplikasi teìrseìbut. 

Meìlihat peìntingnya layanan mobileì banking dalam keìhidupan 

masyarakat seìrta faktor-faktor yang meìmeìngaruhi keìpuasan dan niat 

peìnggunaan beìrkeìlanjutan, maka dipeìrlukan kajian leìbih lanjut deìngan 

meìngambil lokasi peìneìlitian yang reìleìvan. DKI Jakarta meìmiliki 

infrastruktur transportasi dan teìknologi yang baik, yang meìmudahkan 

masyarakat dalam meìngakseìs layanan peìrbankan. Seìlain itu, beìrdasarkan 

data Goodstarts.id (2023) DKI Jakarta meìneìmpati posisi peìrtama seìbagai 
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wilayah deìngan jumlah nasabah peìrbankan teìrbanyak di Indoneìsia. Hal ini 

meìnunjukkan bahwa Jakarta meìrupakan wilayah deìngan tingkat peìneìtrasi 

layanan peìrbankan digital yang tinggi, seìhingga sangat reìleìvan seìbagai 

lokasi peìneìlitian teìrkait niat peìnggunaan beìrkeìlanjutan mobileì banking. 

Meìnanggapi kondisi teìrseìbut, peìneìlitian ini peìnting dilakukan untuk 

meìngeìvaluasi peìngalaman peìngguna teìrhadap aplikasi wondr seìcara leìbih 

meìnyeìluruh. Deìngan meìngambil wondr seìbagai objeìk peìneìlitian, studi ini 

diharapkan meìmbeìrikan wawasan yang dapat digunakan oleìh peìrusahaan 

peìrbankan dalam meìrancang strateìgi peìngeìlolaan keìpuasan nasabah yang 

leìbih eìfeìktif. Seìlain itu, peìneìlitian ini juga diharapkan meìmbeìrikan 

kontribusi akadeìmis dalam meìmahami faktor-faktor yang meìmpeìngaruhi 

keìpuasan peìlanggan dan niat teìrus meìnggunakan di industri peìrbankan 

teìrutama layanan mobileì banking.  Peìneìlitian ini dibeìri judul “Analisis 

Faktor Keìpuasan Peìngguna yang Meìmpeìngaruhi Niat Peìnggunaan 

Beìrkeìlanjutan Mobileì Banking” 

1.2 Peìrtanyaan Peìneìlitian 

Beìrdasarkan latar beìlakang peìneìlitian, beìrikut beìrbagai peìrtanyaan peìneìlitian 

yang digunakan oleìh peìneìliti: 

1. Apakah useìr eìxpeìrieìnceì akan beìrpeìngaruh teìrhadap customeìr satisfaction 

pada layanan wondr by BNI? 

2. Apakah useìr eìxpeìrieìnceì akan beìrpeìngaruh teìrhadap niat peìnggunaan 

keìmbali pada layanan wondr by BNI? 
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3. Apakah eì-seìrviceì quality akan beìrpeìngaruh teìrhadap customeìr satisfaction 

pada layanan wondr by BNI? 

4. Apakah eì-seìrviceì quality akan beìrpeìngaruh teìrhadap niat peìnggunaan 

keìmbali pada layanan wondr by BNI? 

5. Apakah peìrceìiveìd seìcurity akan beìrpeìngaruh teìrhadap customeìr satisfaction 

pada layanan wondr by BNI? 

6. Apakah peìrceìiveìd seìcurity akan beìrpeìngaruh teìrhadap niat peìnggunaan 

keìmbali pada layanan wondr by BNI? 

7. Apakah customeìr satisfaction akan beìrpeìngaruh teìrhadap niat peìnggunaan 

keìmbali pada layanan wondr by BNI? 

1.3 Tujuan Peìneìlitian 

Beìrdasarkan pada latar beìlakang masalah diatas, peìneìlitian ini akan meìnguji: 

1. Guna meìnguji dan meìnganalisis dampak useìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap 

customeìr satisfaction pada layanan wondr by BNI. 

2. Guna meìnguji dan meìnganalisis dampak useìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap niat 

peìnggunaan keìmbali pada layanan wondr by BNI. 

3. Guna meìnguji dan meìnganalisis dampak eì-seìrviceì quality teìrhadap 

customeìr satisfaction  pada layanan wondr by BNI. 

4. Guna meìnguji dan meìnganalisis dampak eì-seìrviceì quality teìrhadap niat 

peìnggunaan keìmbali pada layanan wondr by BNI. 

5. Guna meìnguji dan meìnganalisis dampak peìrceìiveìd seìcurity teìrhadap 

customeìr satisfaction pada layanan wondr by BNI. 
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6. Guna meìnguji dan meìnganalisis dampak peìrceìiveìd seìcurity teìrhadap niat 

peìnggunaan keìmbali pada layanan wondr by BNI. 

7. Guna meìnguji dan meìnganalisis dampak customeìr satisfaction teìrhadap 

niat peìnggunaan keìmbali pada layanan wondr by BNI. 

1.4 Manfaat Peìneìlitian 

Beìrlandaskan pada tujuan peìneìlitian yang teìlah diteìtapkan, beìrikut beìrbagai 

manfaat yang diharapkan dapat dibeìrikan dari peìneìlitian ini : 

1.4.1 Manfaat Teìoritis 

Seìcara teìoritis, peìneìliti meìngharapkan bahwa peìneìlitian ini akan 

meìmbeìrikan manfaat dalam peìngeìmbangan ilmu peìngeìtahuan yang leìbih 

luas seìhingga peìneìlitian ini mampu meìnjadi reìfeìreìnsi dalam peìneìlitian 

seìlanjutnya. Hasil dari peìneìlitian ini diharapkan dapat meìnambah 

wawasan, informasi seìrta peìngeìtahuan bagi para akadeìmisi di bidang 

peìmasaran digital khususnya pada topik peìneìlitian yaitu meìnganalisis 

peìngaruh keìpuasan nasabah dan niat peìnggunaan keìmbali pada produk 

layanan wondr by BNI di DKI Jakarta. Seìrta meìngeìtahui peìngaruh dan 

hubungan antara useìr eìxpeìrieìnceì, eì-seìrviceì quality dan peìrceìiveìd 

seìcurity teìrhadap customeìr satisfaction dan continuanceì inteìntion pada 

layanan mobileì banking wondr by BNI.  
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1.4.2 Manfaat Praktis  

Peìneìlitian ini diharapkan meìmbeìrikan manfaat praktis bagi Bank 

BNI dalam upaya meìningkatkan keìpuasan peìngguna aplikasi mobileì 

banking Wondr by BNI. Deìngan meìnganalisis peìngaruh Useìr 

Expeìrieìnceì, E-Seìrviceì Quality, dan Peìrceìiveìd Seìcurity teìrhadap 

keìpuasan dan niat beìrkeìlanjutan peìngguna, hasil peìneìlitian ini dapat 

meìnjadi dasar bagi Bank BNI dalam meìngeìmbangkan strateìgi 

peìrbaikan layanan digital. Teìmuan peìneìlitian ini diharapkan dapat 

meìmbantu BNI dalam meìngideìntifikasi aspeìk yang peìrlu 

ditingkatkan, baik dari sisi keìmudahan peìnggunaan, keìamanan 

transaksi, maupun kualitas layanan eìleìktronik, seìhingga dapat 

meìningkatkan daya saing BNI dalam industri peìrbankan digital dan 

meìmpeìrluas basis peìlanggan yang loyal.


