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Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisi Pengaruh Servicescape Dan Layanan
Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Kepercayaan sebagai variabel intervening
pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Mattoangin Makassar. Penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak 100 orang responden dengan metode purposive sampling.
Teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner dengan teknik analisis data
menggunakan metode semPls. Berdasarkan hasil analisis data, penelitian ini menunjukkan
bahwa Servicescape dan berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan dan kepuasan
nasabah, dan layanan Mbanking juga berpengaruh positif terhadap kepercayaan dan kepuasan
nasabah. Kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
serta dari hasil uji mediasi menunjukkan bahwa kepercayaan dapat memediasi pengaruh
servicescape dan layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Negara
Indonesia (Persero)Tbk. Cab Mattoangin Makassar.
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PENDAHULUAN

Memasuki era globalisasi dan informasi sekarang ini yang merupakan era
persaingan bebas, Bank bersaing untuk dapat menarik minat dari nasabah dan calon
nasabah untuk menggunakan layanan jasa yang diberikan. Saat ini sektor jasa sangat
berperan penting dalam perekonomian suatu negara. Salah satu sektor jasa yang penting
adalah jasa perbankan, karena salah satu fungsi dari bank adalah menghimpun dana
dari masyarakat berupa tabungan. Dimana tabungan merupakan sumber utama dari
investasi, dan investasi adalah sumber utama bagi pertumbuhan ekonomi suatu negara.

Menurut Darmawati (2011:1) perbankan bisa diartikan sebagai salah satu badan
usaha finansial yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkan kepada masyarakt dalam bentuk kredit atau dalam bentuk- bentuk lainnya
dalam rangka meningkatkan hidup masyarakat banyak. Lembaga perbankan di
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Indonesia terdiri dari Bank Sentral, Bank Umum dan Bank Perkreditan Rakyat yang
mengoptimalkan usahanya melalui teknologi informasi untuk dapat bertahan dan
menang dalam persaingan di pasar global.

Kepuasan adalah suatu jenjang perasaan manusia setelah membandingkan
kenyataan atau hasil yang dirasakan kemudian dibandingkan dengan harapan. Tingkat
kepuasan konsumen sangat tergantung pada mutu produk atau jasa. Pengukuran
kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi yang berarti dalam memberikan
kepercayaan yang lebih baik (Tjiptono,2016).

Kepercayaan adalah bentuk sikap yang menunjukkan perasaan suka dan tetap
bertahan untuk menggunakan suatu produk atau merk. Kepercayaan akan timbul dari
benak konsumen apabila produk yang dibeli mampu memberikan manfaat atau nilai
yang diinginkan konsumen pada suatu produk (Gunawan, 2013:153). Kepercayaan
merupakan penilaian seorang individu setelah memperoleh, memproses dan
mengumpulkan informasi kemudian akan menghasilkan berbagai penilaian dan
anggapan. Sejauh mana nasabah yakin untuk menyimpan uangnya di bank tertentu di
dasari oleh kepercayaan nasabah. Bank yang bisa menciptakan nilai yang tinggi bagi
nasabahnya dapat meningkatkan kepercayaan nasabah pada bank tersebut dan hal ini
merupakan kunci utama bank untuk dapat bersaing dengan yang lain.

Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah salah satunya yaitu
Lingkungan. Menurut Andhika (2019) menyatakan bahwa Lingkungan jasa
(servicescape) adalah sarana penyampaian layanan dari produk atau jasa melalui
lingkungan layanan yang dirasakan oleh pelanggan. Lingkungan membantu pelanggan
merasakan layanan yang ditawarkan oleh perusahaan.

Servicescape (Lingkungan jasa) bagi bank merupakan satu wujud yang dapat
mempengaruhi perilaku dan respon nasabah terhadap jasa yang dapat diberikan oleh
pihak bank. Menurut Zeithaml dan Bitner (2013:283) pemahaman servicescape sangat
penting bagi pemasar jasa, karena servicescape dapat memainkan beberapa peran
sekaligus,yaitu sebagai package (mengemas), facilitator(fasilitas) socializer( membantu
sosialisasi dan differentiator (pembeda). Dalam hal ini bank menggunakan lingkungan
fisik sebagai salah satu cara menunjukkan kualitas yang dimiliki oleh bank, dengan
tujuan untuk membuat nasabah merasa puas dan percaya atas kualitas dan jasa yang
diberikan kepada nasabah.

Perkembangan perbankan saat ini memberikan dan menawarkan kemudahan
bagi nasabah melalui layanan operasional yang sangat beragam, salah satunya adalah
layanan e-banking (electronic banking) yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Mobile banking adalah fasilitas layanan dalam pemberian kemudahan akses maupun
kecepatan dalam memperoleh informasi terkini dan transaksi financial secara real time
(Nurdin, et.al 2020).

Berikut ini adalah data perkembangan jumlah nasabah pengguna Mobile Banking
pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Mattoangin Makassar.
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Tabel 1. Jumlah Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking
Jumlah Nasabah Pengguna Mobile

No Tahun Banking (Orang)
1 2020 4.677
2 2021 4.897
3 2022 5.312
Jumlah Nasabah Mobile Banking 14.886

Sumber: Bank BNI Cabang Mattoangin Makassar, 2023

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa jumlah nasabah yang menggunakan
layanan mobile banking pada tahun 2020-2022. Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa
jumlah kenaikan nasabah yang menggunakan mobile banking pada tahun 2020 hingga
tahun 2021 yaitu sebesar 220 nasabah atau mengalami kenaikan 33% dan pada tahun
2021 hingga tahun 2022 mengalami kenaikan pesat yaitu sebesar 415 nasabah dengan
persentase 36%. Kenaikan jumlah nasabah pengguna mobile banking tentu tidak lepas
dari kualitas layanan dari mobile banking itu sendiri.

METODOLOGI

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yaitu metode penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data melalui
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif, dengan tujuan untuk menguji hipotesis
yang ditetapkan. Sugiyono (2019:98), Rancangan penelitian ini digunakan untuk menganalisis
pengaruh variabel bebas yang terdiri dari servicescape dan layanan mobile banking terhadap
satu variabel terikat yaitu kepuasan nasabah dan satu variabel mediasi yaitu kepercayaan pada
PT.Bank Negara Indonesia (Persero)Tbk. Cabang Mattoangin Makassar. (Studi empiris pada
nasabah BNI Cabang Mattoangin Makassar). Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100
orang responden dengan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data melalui
penyebaran kuesioner dengan teknik analisis data menggunakan metode semPls.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis regresi dalam penelitian ini digunakan untuk menganalisis pengaruh
variabel servicescape, layanan mbanking dan kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah.
Tingkat kepercayaan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 95% (a = 0,05). Hasil
analisis structural equation model dapat dilihat pada gambar, sebagai berikut;
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Gambar 1. Hasil Analisis Structural Equation Model

Hasil pada gambar 5.1 di atas mencerminkan Path Coefficients yang merupakan

hasil pengujian pengaruh langsung (direct effect) dan tidak langsung (indirect effect)

sehingga dapat disimpulkan sebagai berikut :

a.

Variabel servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap sepercayaan
sasabah dengan path coefficient 0.289 (p = 0,020)

Variabel servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap sepuasan
nasabah dengan path coefficient 0.283 (p = 0,006)

Variabel layanan m-banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan nasabah dengan path coefficient 0.566 (p = 0,000)

Variabel layanan m-banking berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan nasabah dengan path coefficient 0.066 (p = 0,521)

Variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan path coefficient 0.602(p = 0,006)

Variabel servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah melalui kepercayaan nasabah dengan path coefficient 0.174 (p = 0,000)
Variabel layanan m-banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan nasabah melalui kepercayaan nasabah dengan path coefficient 0.341 (p
=0,000.
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Pembahasan

Pembahasan hasil penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis yang telah
dikemukakan sebelumnya. Adapun pembahasan pada penelitian ini dapat diuraikan
sebagai berikut :

Pengaruh Servicescape (X1) terhadap Kepercayaan Nasabah (Z) pada PT. BNI Cab Mattoangin
Makassar

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan koefisien regresi X1 variabel
servicescape dimana memperoleh nilai positif 0.289 dengan nilai signifikan 0,020 < 0,05
yang menyatakan bahwa variabel servicescape mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada PT. BNI Cabang Mattoangin Makassar.
Hal ini mengindikasikan bahwa jika servicescape meningkat maka kepercayaan juga
akan meningkat begitu pula sebaliknya.

Pengaruh Layanan Mobile Banking (X2) terhadap Kepercayaan Nasabah (Z) pada PT. BNI Cab
Mattoangin Makassar

Hasil analisis data menunjukkan bahwa koefisien regresi X2 variabel layanan
mobile banking dimana memperoleh nilai positif 0.566 dengan nilai signifikan 0,000 <
0,05 yang menyatakan bahwa variabel layanan mobile banking mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada PT. BNI Cabang Mattoangin
Makassar.

Pengaruh Servicescape (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada PT. BNI Cab Mattoangin
Makassar

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan koefisien regresi X1 variabel
servicescape dimana memperoleh nilai positif 0.283 dengan nilai signifikan 0,006 < 0,05
yang menyatakan bahwa variable servicescape mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. BNI Cabang Mattoangin Makassar. Hal
ini mengindikasikan bahwa semakin baik servicescape dalam bank maka akan
meningkatkan variabel kepuasan nasabah (Y).

Pengaruh Layanan Mobile Banking(X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada PT. BNI Cab
Mattoangin Makassar

Koefisien regresi X2 variabel layanan mobile banking dimana memperoleh nilai
positif 0.066 dengan nilai signifikan 0,521 > 0,05 yang menyatakan bahwa variabel
layanan mobile banking mempunyai pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada PT. BNI Cabang Mattoangin Makassar.

Pengaruh Kepercayaan (Z) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada PT. BNI Cab Mattoangin
Makassar
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Koefisien regresi Y1 variabel kepercayaan dimana memperoleh nilai positif 0.602
dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 yang menyatakan bahwa variabel Kepercayaan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. BNI
Cabang Mattoangin Makassar, yang artinya jika variabel kepercayaan (Z) mengalami
peningkatan maka variabel kepuasan (Y) akan meningkat juga, begitu pula sebaliknya.

Pengaruh Servicescape (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Melalui Kepercayaan (Z) pada PT.
BNI Cab Mattoangin Makassar

Berdasarkan hasil analisis data, Koefisien regresi variabel Servicescape (X1)
dimana memperoleh nilai positif 0.283 dengan nilai signifikan 0,006 < 0,05 dan pengaruh
Kepercayaan(Z) memperoleh nilai positif 0.602 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 yang
menyatakan bahwa variabel servicescape mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan nasabah pada PT. BNI Cabang
Mattoangin Makassar. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik layanan
servicescape bank maka akan mempengaruhi kepercayaan sehingga berdampak
terhadap kepuasan nasabah.

Pengaruh Layanan Mobile Banking (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Melalui Kepercayaan
(Z) pada PT. BNI Cab Mattoangin Makassar

Berdasarkan hasil analisis, koefisien regresi variabel layanan mobile banking (X2)
dimana memperoleh nilai positif 0.566 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan pengaruh
Kepercayaan (Z) memperoleh nilai positif 0.602 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 yang
menyatakan bahwa variabel layanan mobile nanking mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan nasabah pada PT. BNI
Cabang Mattoangin Makassar. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik
layanan mbanking di bank maka akan mempengaruhi kepercayaan nasabah sehingga
berdampak terhadap kepuasan nasabah.

SIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis servicescape dan layanan m-banking serta
kepercayaan nasabah sebagai variabel intervening terhadap kepuasan nasabah PT. Bank
BNI Makassar. Berdasarkan hasil penelitian dari pembahasan dapat ditarik kesimpulan
bahwa Faktor servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
nasabah PT. Bank BNI Cabang Mattoangin Makassar. Faktor servicescape berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank BNI Cabang Mattoangin
Makassar. Faktor layanan m-banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan nasabah PT. Bank BNI Cabang Mattoangin Makassar. Faktor layanan m-
banking berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank
BNI Cabang Mattoangin Makassar. Faktor kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank BNI Cabang Mattoangin Makassar.
Faktor servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
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melalui kepercayaan nasabah PT. Bank BNI Cabang Mattoangin Makassar. Faktor
ayanan m-banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
melalui kepercayaan nasabah PT. Bank BNI Cabang Mattoangin Makassar.
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