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This study aims to determine the influence of security, trust, and
service quality on the satisfaction of using Bank 9 Jambi mobile
banking among the millennial generation in Jambi City. This research
is quantitative. The population in this study is the millennial generation
who use Bank 9 Jambi mobile banking at the Main Branch Office in
Jambi City. Data were collected through questionnaires using a Likert
scale. Furthermore, the data testing techniques used in this study are
validity and reliability tests, R-square test, and hypothesis testing
through bootstrapping using SmartPLS 4.0 software. The results of
the study indicate that security, trust, and service quality have a
positive and significant effect on user satisfaction. Therefore, it is
suggested that Bank 9 Jambi continue to improve its security system,
maintain customer trust through transparency and fast response, and
improve service quality such as application features and transaction
convenience to increase the satisfaction of mobile banking users.

2025 Journal of Sharia Economics with CC BY SA license.

A. Pendahaluan

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi besar dalam
sektor perbankan di Indonesia, dari fungsi tradisional sebagai tempat
penyimpanan dana menjadi penyedia layanan keuangan yang cepat, aman, dan
praktis melalui internet dan perangkat seluler. Transformasi ini tidak hanya
memudahkan transaksi, tetapi juga membentuk perilaku serta ekspektasi
nasabah, terutama generasi muda.Secara kelembagaan, perbankan memiliki
peran strategis dalam pembangunan ekonomi nasional sesuai dengan UU No. 10
Tahun 1998, sehingga dituntut untuk menjaga keamanan dana, stabilitas
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operasional, dan kualitas layanan guna mempertahankan kepercayaan nasabah
dan daya saing.

Generasi milenial, yang lahir sekitar tahun 1980-1994, menjadi kelompok
yang paling aktif dalam memanfaatkan layanan digital perbankan. Mereka memiliki
karakteristik dekat dengan teknologi, terbiasa menggunakan transaksi non-tunai,
aktif di media sosial, serta adaptif terhadap perubahan. Hal ini membuat pola
perilaku mereka berbeda dibandingkan generasi sebelumnya.Menanggapi
kebutuhan tersebut, perbankan menghadirkan inovasi layanan berbasis aplikasi
seperti mobile banking yang memungkinkan transaksi dilakukan kapan saja dan di
mana saja tanpa harus ke kantor cabang atau ATM. Layanan ini dinilai praktis,
efisien, dan aman.Seiring dengan percepatan digitalisasi sektor keuangan,
penggunaan layanan perbankan digital di Indonesia terus meningkat.
Diproyeksikan pada tahun 2026, pengguna digital banking mencapai sekitar 39%
dari total populasi atau sekitar 75 juta pengguna aktif, yang mencerminkan
tingginya penetrasi internet dan penggunaan smartphone di masyarakat.

Dalam mobile banking, kepercayaan (amanah) menjadi dasar bank untuk
menjaga keamanan data, menyajikan informasi akurat, dan memberikan layanan
transparan. Semua aktivitas perbankan harus mengikuti nilai Islam, yaitu amanah,
adil, dan bertanggung jawab, sehingga nasabah merasa nyaman dan puas. Dalam
QS. Al-Hasyr ayat 18: )

Gatast Ly Sk bl %0 1,05 S0 a8 4 i Sl a0 10550 gl A
“Wahai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan hendaklah
setiap orang memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk hari esok
(akhirat). Bertakwalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah Maha teliti terhadap
apa yang kamu kerjakan” (Q.S. Al-Hasyr [59] :18).

Dalam perspektif Islam, pengelolaan keuangan tidak hanya dipandang
sebagai aktivitas ekonomi, tetapi juga sebagai tanggung jawab moral dan spiritual
dalam mempersiapkan masa depan yang lebih baik. Hal ini sejalan dengan ajaran
QS. Al-Hasyr ayat 18 yang menekankan pentingnya perencanaan dan kehati-
hatian dalam mengelola harta.Nilai tersebut relevan dengan penggunaan layanan
keuangan modern seperti mobile banking, yang menuntut adanya kepercayaan
serta kualitas layanan agar dapat memberikan manfaat optimal bagi pengguna.
Oleh karena itu, layanan mobile banking pada Bank 9 Jambi perlu didukung oleh
aspek keamanan, kepercayaan, dan pelayanan yang baik guna meningkatkan
kepuasan nasabah.

Penggunaan mobile banking meningkat seiring peralihan ke sistem
keuangan digital. Layanan ini dipilih karena mempermudah dan mempercepat
transaksi, serta memungkinkan pengelolaan keuangan secara fleksibel, sehingga
lebih praktis dan efisien dibandingkan layanan konvensional. Alasan tersebut
dapat dijelaskan melalui diagram berikut.
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Gambar 1.1 Alasan menggunakan Mobile Banking 2025
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Sumber: Jakpat dan Otoritas Jasa Keuangan 2025

Hasil survei Jakpat pada 21-27 Mei 2025 terhadap 2.041 responden
menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia lebih mengutamakan kemudahan,
kenyamanan, dan keamanan dalam memilih mobile banking. Pertimbangan
utama meliputi kemudahan metode pembayaran (65%), aplikasi yang user
friendly (59%), serta legalitas dan pengawasan oleh Otoritas Jasa Keuangan
(51%). Faktor lain seperti fitur, promo, reputasi, dan iklan memiliki pengaruh lebih
kecil, sehingga pilihan nasabah lebih didasarkan pada fungsi dan keamanan
dibandingkan promosi.

Kepuasan nasabah merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan
kinerja bank dalam pemasaran jasa. Menurut Kotler, kepuasan muncul dari
perbandingan antara kinerja layanan dengan harapan nasabah; jika layanan
memenuhi atau melebihi ekspektasi, maka nasabah akan merasa puas.

Secara teoritis, kepuasan dipengaruhi oleh kepercayaan, keamanan, dan
kualitas layanan. Kepercayaan berperan dalam membangun hubungan jangka
panjang, sedangkan keamanan berkaitan dengan perlindungan data dan transaksi
dari risiko kejahatan siber, khususnya dalam penggunaan mobile banking. Semakin
tinggi tingkat kepercayaan, keamanan, dan kualitas layanan, maka semakin tinggi
pula kepuasan nasabah.

Kualitas layanan menurut Parasuraman meliputi lima dimensi, yaitu bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Pelayanan yang cepat, tepat, dan
responsif akan meningkatkan kepuasan, sedangkan pelayanan yang kurang baik
dapat menurunkannya.

Perkembangan layanan perbankan digital seperti mobile banking dan ATM
mendorong kemudahan transaksi yang cepat dan real time, namun gangguan
sistem masih menjadi kendala yang dapat mengurangi kenyamanan nasabah.
Oleh karena itu, Bank 9 Jambi sebagai bank pembangunan daerah dituntut untuk
terus meningkatkan kualitas layanan agar mampu bersaing dengan bank nasional
dan menjaga kepercayaan masyarakat. Bank ini didirikan pada 12 Februari 1959
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sebagai PT Bank Pembangunan Daerah Jambi, mulai beroperasi sebagai bank
umum sejak 1993, dan resmi menjadi perseroan terbatas pada 22 November 2007
guna meningkatkan profesionalisme dan kualitas pelayanan. Kualitas layanan
meliputi keandalan sistem, kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan proses
transaksi, serta kemampuan layanan pelanggan dalam menangani keluhan
nasabah. Permasalahan pada aspek-aspek tersebut dapat memengaruhi mutu
layanan mobile banking Bank 9 Jambi.

Ulasan pengguna di Google Play Store menunjukkan bahwa aplikasi mobile
banking Bank 9 Jambi masih sering mengalami gangguan, seperti kesulitan login,
transaksi gagal meskipun saldo terpotong, serta proses pengembalian dana yang
lambat. Kondisi ini menurunkan kenyamanan dan kepercayaan nasabah serta
berpotensi merusak citra bank.

Permasalahan semakin serius dengan terjadinya gangguan sistem sejak 3
Desember 2025 yang menyebabkan layanan mobile banking dan ATM tidak
berfungsi secara optimal selama hampir tiga hari. Hal ini menghambat berbagai
transaksi masyarakat, termasuk pembayaran gaji pegawai pemerintah daerah
yang bergantung pada Bank 9 Jambi. Kurangnya transparansi, lambatnya
pemulihan, dan minimnya respons otoritas turut memperburuk kepercayaan
publik.

Gangguan berlanjut pada Februari 2026 ketika terjadi kasus hilangnya saldo
nasabah secara misterius dengan kerugian antara Rp17 juta hingga Rp24 juta per
nasabah. Tercatat lebih dari 6.000 nasabah terdampak dengan total kerugian
sekitar Rp143 miliar akibat dugaan pembobolan sistem layanan digital. Hingga kini
kasus masih dalam penyelidikan dan berdampak pada terganggunya layanan
ATM, CRM, dan mobile banking.

Sampai Mei 2026, layanan mobile banking Bank 9 Jambi masih belum
sepenuhnya stabil. Gangguan sistem, respons layanan yang lambat, serta
pengalaman penggunaan aplikasi yang kurang nyaman menyebabkan tingkat
kepuasan nasabah terhadap layanan mobile banking Bank 9 Jambi cenderung
menurun.

Hal ini diperkuat oleh hasil pra-survei yang dilakukan peneliti terhadap 30
nasabah Bank 9 Jambi melalui kuesioner Google Form. Hasil survei menunjukkan
masih banyak responden memberikan penilaian kurang baik terhadap keamanan,
kualitas informasi, dan kepuasan layanan mobile banking Bank 9 Jambi.

Gambar 1.3 Pra-Survey Kepemilikan Bank 9 Jambi
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Sumber: Data Pra Survey Google Form, 2026 (Diolah Peneliti)

Hasil pra-survei memperlihatkan bahwa sebagian besar nasabah Bank 9 Jambi
sudah menggunakan layanan Mobile Banking. Dari 30 responden yang mengisi
kuesioner, sebanyak 24 orang (80%) menyatakan telah memakai aplikasi Mobile
Banking Bank 9 Jambi, sedangkan 6 orang (20%) belum menggunakannya.
Temuan ini menunjukkan bahwa tingkat penggunaan layanan digital di kalangan
nasabah Bank 9 Jambi cukup tinggi. Hal tersebut menandakan bahwa nasabah
mulai menyadari kemudahan dan manfaat transaksi perbankan melalui aplikasi
digital. Tingginya penggunaan mobile banking di kalangan nasabah Bank 9 Jambi
menunjukkan meningkatnya minat terhadap layanan digital.

Berdasarkan penelitian Siti Hajar dkk., kepercayaan dan kualitas pelayanan
terbukti meningkatkan kepuasan nasabah karena membuat nasabah merasa
aman, nyaman, dan terbantu. Namun, penelitian Arda yusuf Munggaran dkk. pada
nasabah Bank menunjukkan bahwa kepercayaan saja tidak berpengaruhi
terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kualitas pelayanan tetap berpengaruh
kuat. Sementara itu, penelitian Wulan Suci dkk menemukan bahwa pada mobile
banking, keamanan menjadi faktor paling penting dalam meningkatkan kepuasan.
Artinya, semakin aman dan mudah layanan digunakan, semakin puas nasabah.

Berbagai permasalahan tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara
harapan nasabah terhadap layanan yang aman, cepat, dan andal dengan
kenyataan yang mereka rasakan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan menguiji
pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap kepuasan nasabah Bank 9 Jambi.

. Landasan Teori

. Expectation Confirmation Theory (ECT)

Expectation Confirmation Theory (ECT) merupakan teori yang dikemukakan
oleh Richard L. Oliver yang menjelaskan bahwa kepuasan pengguna terbentuk dari
perbandingan antara harapan sebelum menggunakan suatu produk atau layanan
dengan kinerja yang dirasakan setelah penggunaan. Teori ini menekankan bahwa
kepuasan merupakan hasil evaluasi pengguna terhadap pengalaman yang
diperoleh setelah menggunakan layanan.

Dalam ECT terdapat beberapa konsep utama, yaitu expectation (harapan),
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perceived performance (kinerja yang dirasakan), confirmation (konfirmasi), dan
satisfaction (kepuasan). Harapan merupakan keyakinan awal pengguna terhadap
kualitas layanan sebelum digunakan, sedangkan kinerja yang dirasakan adalah
pengalaman nyata setelah penggunaan.

Dikaitkan dengan Expectation Confirmation Theory (ECT) dari Richard L.
Oliver, keamanan, kepercayaan, dan kualitas layanan memengaruhi kinerja yang
dirasakan pengguna. Jika kinerja layanan sesuai atau melebihi harapan, maka
terjadi konfirmasi positif yang menghasilkan kepuasan. Sebaliknya, jika tidak sesuai
harapan, maka timbul ketidakpuasan.

2. Theory of Planned Bahaviour (TBP)

Theory of Planned Behaviour (TPB) yang dikemukakan oleh Icek Ajzen
untuk menjelaskan perilaku manusia yang direncanakan. Teori ini menyatakan
bahwa perilaku seseorang dipengaruhi oleh niat (intention), yang terbentuk dari
sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan persepsi kontrol perilaku. TPB
merupakan pengembangan dari Theory of Reasoned Action (TRA) yang
sebelumnya hanya mencakup sikap dan norma subjektif, kemudian
disempurnakan dengan penambahan faktor kontrol perilaku yang dirasakan.
Dalam konteks penelitian, TPB digunakan untuk menjelaskan perilaku
penggunaan layanan. Keamanan dan kepercayaan membentuk sikap positif,
sedangkan kualitas layanan meningkatkan persepsi kontrol perilaku. Kombinasi
faktor-faktor tersebut memperkuat niat penggunaan yang pada akhirnya
berdampak pada kepuasan pengguna.

3. Keamanan (Security)

Keamanan sistem informasi merupakan upaya untuk melindungi sistem
dan data dari akses, penggunaan, pengungkapan, perubahan, maupun
perusakan yang tidak sah. Tujuan utamanya adalah menjaga kerahasiaan,
integritas, dan ketersediaan informasi agar tetap akurat, utuh, serta hanya dapat
diakses oleh pihak yang berwenang. Ancaman keamanan, menurut Ravi Kalakota
dan Andrew B. Whinston, mencakup berbagai risiko seperti peretasan,
kebocoran, perubahan, dan penyalahgunaan data yang dapat merusak sistem
dan jaringan. Oleh karena itu, sistem informasi memerlukan perlindungan yang
memadai untuk mengantisipasi berbagai potensi ancaman. Menurut Hua,
keamanan juga diartikan sebagai kemampuan sistem dalam melindungi diri dari
ancaman, termasuk menjaga informasi pribadi dan data transaksi dalam layanan
online seperti mobile banking.
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Dalam hal ini, kontrol keamanan yang dirasakan menjadi penting, yaitu
keyakinan pengguna bahwa sistem aman dan mampu melindungi data mereka.
Konsep keamanan sistem informasi berkaitan erat dengan keamanan siber
(cybersecurity), yang mencakup perlindungan menyeluruh terhadap sistem,
jaringan, aplikasi, dan data dari serangan digital. Selain menjaga kerahasiaan,
integritas, dan ketersediaan, keamanan siber juga menekankan aspek keaslian
identitas, akuntabilitas, nonpenyangkalan, serta keandalan sistem agar aktivitas
digital dapat berlangsung secara aman dan terpercaya.

4. Kepercayaan (trust)

Menurut Philip Kotler, kepercayaan merupakan keyakinan individu
terhadap suatu produk, layanan, atau lembaga yang terbentuk melalui
pengetahuan, pengalaman, dan informasi yang diterima secara berulang. Ketika
seseorang memperoleh pengalaman yang positif dan informasi yang konsisten,
rasa ragu akan berkurang sehingga muncul keyakinan untuk menggunakan atau
berinteraksi dengan layanan tersebut.

Sejalan dengan itu, Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt menjelaskan

bahwa kepercayaan berkaitan dengan persepsi terhadap reliabilitas dan integritas
pihak yang terlibat dalam suatu hubungan pertukaran. Artinya, individu percaya
bahwa pihak lain akan bertindak jujur, konsisten, dan dapat diandalkan dalam
memenuhi janji. Kepercayaan ini membangun rasa nyaman serta memperkuat
hubungan jangka panjang antara penyedia layanan dan pengguna.

Selain itu, Featherman dan Pavlou menegaskan bahwa kepercayaan
mampu menurunkan risiko yang dirasakan, terutama pada layanan berbasis
teknologi. Semakin tinggi kepercayaan yang dimiliki pengguna, semakin kecil
kekhawatiran terhadap kemungkinan kerugian, sehingga mereka lebih bersedia
memanfaatkan layanan tersebut. Dengan demikian, kepercayaan berperan
sebagai faktor penting yang memengaruhi persepsi risiko sekaligus keputusan
penggunaan suatu layanan secara umum.

5. Kepuasan (Cusmoter Satisfafaction)

Kepuasan merupakan kondisi terpenuhinya kebutuhan yang berasal dari
perbandingan antara harapan dan kinerja layanan atau produk. Secara etimologis,
kepuasan berasal dari kata Latin satis (cukup) dan facio (melakukan), yang berarti
mencapai kondisi yang dianggap memadai.

Menurut Kotler, kepuasan adalah respon emosional berupa perasaan

senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja dengan harapan; jika kinerja
sesuai atau melebihi harapan, maka konsumen akan merasa puas. Kepuasan
pelanggan juga ditentukan oleh kesesuaian antara layanan yang diterima dengan
ekspektasi pengguna. Dalam konteks layanan pembayaran digital, kepuasan
tercapai apabila transaksi berjalan cepat, mudah, aman, murah, dan nyaman
sehingga meningkatkan kepercayaan pengguna. Selain itu, kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh pengalaman transaksi, emosi, serta
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harapan sebelumnya. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan tidak hanya bersifat
rasional, tetapi juga psikologis. Jika layanan yang diterima sesuai dengan harapan,
maka kepuasan akan terbentuk.

Menurut Kotler dan Keller, pelanggan yang puas cenderung menjadi loyal,
terus menggunakan layanan, mencoba fitur baru, serta merekomendasikannya
kepada orang lain. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat menyebabkan penurunan
minat penggunaan, perpindahan ke layanan lain, dan berkurangnya keuntungan
perusahaan.

6. Kualitas layanan (Service Qualitiy)

Konsep kualitas ditentukan oleh sudut pandang dalam menetapkan
standar penilaian, tidak hanya berfokus pada hasil akhir, tetapi juga mencakup
proses, sumber daya manusia, layanan, dan lingkungan yang mampu memenuhi
atau melebihi harapan pelanggan. Penerapan kualitas yang baik juga dapat
mengurangi biaya karena meminimalkan kesalahan atau kegagalan sejak awal.
Menurut Parasuraman, kualitas pelayanan adalah aktivitas pelayanan, baik
berwujud maupun tidak, yang diberikan kepada konsumen, dan dinilai
berdasarkan kesesuaian antara layanan yang diterima dengan harapan
pelanggan. Sementara itu, Gronroos menjelaskan bahwa kualitas layanan
terbentuk dari perbandingan antara harapan dan kinerja layanan, yang mencakup
dua aspek, yaitu hasil layanan (technical outcome) dan proses penyampaian
layanan (process).Selain itu, menurut Fandy Tjiptono, kepuasan konsumen
merupakan evaluasi pengalaman terhadap produk atau layanan, yang ditentukan
oleh perbandingan antara apa yang diterima dengan harapan konsumen.

7. Mobile banking

Menurut Otoritas Jasa Keuangan, mobile banking adalah layanan
perbankan digital yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi keuangan
melalui ponsel atau smartphone. Layanan ini dapat diakses melalui beberapa
media, seperti menu pada kartu SIM (Subscriber Identity Module), layanan USSD
(Unstructured Supplementary Service Data), maupun aplikasi perbankan yang
diunduh dan dipasang langsung pada perangkat pengguna. Dibandingkan SMS
banking, mobile banking lebih praktis karena tidak perlu mengetik format pesan,
sehingga transaksi menjadi lebih cepat dan mudah.

8.Generasi Milenial

Menurut William Strauss dan Neil Howe, generasi milenial adalah
kelompok generasi yang terbentuk karena adanya perubahan dan perkembangan
lingkungan sosial yang berlangsung dengan cepat. Generasi ini sering disebut
juga sebagai generasi Y, yaitu kelompok yang lahir sekitar tahun 1980 hingga
2094. Generasi milenial tumbuh pada masa perkembangan teknologi dan
informasi yang pesat sehingga memiliki karakteristik yang berbeda dibandingkan
generasi sebelumnya, dan setelah generasi ini muncul generasi berikutnya yaitu
generasi Z.

Generasi milenial tumbuh di masa pesatnya perkembangan teknologi saat
komputer dan internet mulai mudah diakses. Mereka sudah cukup dewasa saat
internet berkembang, sehingga tetap memiliki nilai sosial dari orang tua dan
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dikenal mampu bekerja sama dengan baik dalam tim. Istilah generasi milenial
digunakan untuk menggambarkan kelompok generasi yang tumbuh pada masa
perkembangan internet dan teknologi komunikasi yang pesat. Generasi ini sangat
akrab dengan penggunaan teknologi seperti email, pesan singkat, layanan pesan
instan, dan media sosial.

C. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode

deskriptif asosiatif. Menurut Sugiyono, penelitian kuantitatif mengolah data dalam
bentuk angka agar dapat dihitung dan dianalisis secara statistik. Metode deskriptif
asosiatif jenis penelitian yang tidak hanya menggambarkan suatu fenomena, tetapi
juga menganalisis hubungan atau pengaruh antar variabel. Melalui pendekatan ini,
peneliti menganalisis pengaruh keamanan, kepercayaan dan kualitas layanan
terhadap kepuasan penggunaan mobile banking Bank 9 Jambi pada Generasi
milenial di Kota Jambi, sehingga hasilnya lebih objektif, terukur, dan mudah
dipahami. Menurut Sugiyono, non probability sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang tidak memberi peluang sama bagi semua anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel, Responden dipilih berdasarkan pertimbangan tertentu.
Penelitian ini menggunakan purposive sampling, teknik pengambilan sampel yang
memiliki karakteristik yang telah ditetapkan secara sengaja oleh peneliti yang
didasarkan pada tujuan (purposive) dan pertimbangan (judgement) tertentu.
Metode analisis deskriptif adalah metode analisis yang isi untuk menggambarkan
persepsi responden terhadap keamanan, kepercayaan, kualitas layanan dan
kepuasan. Analisis deskriptif bertujuan untuk melihat gambaran hasil penelitian
mengenai variabel keamanan, kepercayaan, kualitas layanan dan kepuasan
dengan responden penelitian sebanyak 96 orang. Untuk mengelompokkan skor
(nilai) dari setiap variabel penelitian menggunakan lima kotak kriteria yakni sangat
rendah, rendah, sedang, tinggi dan sangat tinggi. Rumus kategorisasi skor yang

digunakan sebagai berikut:

Keteangan :

n  =jumlah

RS = rentang skala

m = data tertinggi dalam kelas interval = 5
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Maka dari itu, panjang kelas interval bagi tiap tiap variabel penelitian ialah:

RS=96——=77
S 6 5

Metode kuantitatif diterapkan dalam penelitian ini agar memberikan dampak
dari variabel Pengaruh Keamanan, Kepercayaan Dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Penggunaan Mobile Banking Bank 9 Jambi pada Generasi Milenial Di
Kota Jambi. Metode analisis SEM (Modeling Equation Structural) diterapkan dalam
penelitian ini. Pendekatan PLS (Partial Least Square) juga digunakan, dan software
Smart PLS versi 4.1.0 digunakan untuk mengolah data yang telah didapat serta
skala ordinal yang digunakan dalam kuesioner.

Secara konsep, SEM-PLS (Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares) digunakan untuk menganalisis dua bagian model secara bersamaan,
yaitu model pengukuran dan model struktural. Model pengukuran (outer model)
berfungsi menjelaskan keterkaitan antara variabel laten dengan indikator-indikator
yang mengukurnya. Sementara itu, model struktural (inner model) menggambarkan
hubungan atau pengaruh antar variabel laten dalam penelitian. Tujuan utama
penggunaan SEM-PLS bukan hanya untuk melihat apakah model sesuai atau tidak,
tetapi lebih menekankan pada kemampuan model dalam memprediksi serta
menjelaskan hubungan antar variabel secara lebih praktis dan akurat

Hasil Penelitian dan Pembahasan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Bank Jambi merupakan Bank Milik

Pemerintah Daerah Provinsi Jambi dan Pemerintah Kabupaten/Kota se Provinsi
Jambi yang didirikan berdasarkan Akte Notaris Adiputra Parlindungan No.6 tanggal
12 Februari 1959 dengan nama PT. Bank Pembangunan Daerah Jambi yang
kemudian disempurnakan melalui Akte Notaris Habro Poerwanto No.70 tanggal 12
Oktober 1959 dan mendapat pengesahan dari Menteri Kehakiman Republik
Indonesia No. J.A/5/115/8 tanggal 6 November 1959 dimuat pada Tambahan Berita
Negara Republik Indonesia N0.110.104 tanggal 29 Desember 1959.

Terbitnya Undang-Undang Republik Indonesia No. 13 Tahun 1962 tentang
Bank Pembangunan Daerah maka seluruh Bank Pembangunan Daerah di setiap
provinsi di Indonesia wajib menyesuaikan ketentuan pendiriannya. Berdasarkan
Peraturan Daerah Tingkat | Provinsi Jambi No.3 Tahun 1963 dengan pengesahan
Menteri Dalam Negeri N0.9/32/127-164 tanggal 25 September 1964, PT. Bank
Pembangunan Daerah Jambi menjadi Bank Pembangunan Daerah Jambi dengan
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spesifikasi kegiatannya sebagai Bank Pembangunan Daerah sesuai dengan aturan
pada Undang-Undang No. 13 Tahun 1962.

Hadirnya Undang-Undang Republik Indonesia No. 7 Tahun 1992 tentang
Perbankan, diwajibkan seluruh bank komersial untuk menyesuaikan kembali
ketentuan pendiriannya. Melalui Peraturan Daerah Tingkat | Provinsi Jambi No. 13
Tahun 1992 tanggal 30 November 1992 dengan pengesahan Menteri Dalam Negeri
N0.548.25-25-434 tanggal 23 Maret 1993, Bank Pembangunan Daerah Jambi diatur
kembali untuk menyesuaikan kegiatannya sesuai ketentuan Undang-Undang tentang
Perbankan sebagai Bank Umum.

Sejak tanggal 22 November 2007, Bank Pembangunan Daerah Jambi berubah
status menjadi Perseroan Terbatas (PT.) Bank Pembangunan Daerah Jambi disebut
Bank Jambi, berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Jambi No. 2 Tahun 2006 dan
berdasarkan Akta Notaris Robert Faisal, SH. No.1 tanggal 1 Februari 2007. Kemudian
disahkan oleh Menteri Kehakiman dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia
melalui surat No. W20-00061 HT.01.01-TH.2007 dan diumumkan dalam Tambahan
Berita Negara Republik Indonesia No. 55 tanggal 10 Juli 2007 serta Keputusan
Gubernur Bank Indonesia No.9/59/KEP.GBI/2007 tanggal 13 November 2007.

Bidang usaha Bank Jambi meliputi seluruh kegiatan bank umum, termasuk
sebagai Pemegang Kas Daerah yang berfungsi melaksanakan dan mengelola
penyimpanan, penerimaan dan pengeluaran Kas Daerah serta mengutamakan
pembiayaan bidang proyek Pembangunan Daerah. Corporate identity, merupakan
identitas dan jati diri korporat. Corporate identity berfungsi sebagai penanda
eksistensi korporat dalam setiap aktivitas bisnisnya.

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling, yaitu metode pengambilan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang telah
ditentukan peneliti. Sampel penelitian terdiri dari nasabah pengguna Mobile Banking
Bank 9 Jambi berusia 30-39 tahun yang termasuk kelompok Generasi Milenial. Di
samping itu, karakteristik responden juga mencakup aspek jenis kelamin, usia, serta
intensitas penggunaan aplikasi Mobile Banking Bank 9 Jambi.

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan data berdasarkan

jawaban responden pada setiap indikator. Analisis ini bertujuan untuk mengetahui
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kondisi dan tingkat masing-masing variabel serta memberikan gambaran umum
mengenai variabel yang diteliti. Validitas konvergen diukur di SmartPLS 4.0. Suatu
indikator dikatakan valid secara konvergen apabila loading factor-nya > 0,70. Dalam
penelitian ini tahap awal uji validitas konvergen dilakukan dengan melihat nilai Outer
Loading. Menurut Ghozali dan Laten dalam penelitian indikator dengan nilai loading
faktor > 0,7 dinyatakan valid dan memiliki korelasi yang tinggi dengan konstruk yang
diukur. Oleh karena itu, dalam penelitian ini indikator dengan nilai loading faktor < 0,7
memiliki tingkat validasi yang rendah sehingga indikator variabel tersebut perlu
dieliminasi atau dihapus dari model.

Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan dari nilai uji hipotesis kemudian diperoleh hasil variabel

Keamanan, Kepercayaan dan Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap

variabel kepuaan pengguna. Berikut ini merupakan pembahasan dari hasil analisis

yang diuji menggunakan Smart PLS 4.1.0:

1. Pengaruh Keamanan terhadap Kepuasan Penggunaan Mobile Banking Bank 9
Jambi pada Generasi Milenial di Kota Jambi

Hasil penelitian menggambarkan bahwa keamanan (X1) memiliki dampak
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Y), Hal ini dibuktikan
dengan nilai t-statistik sebesar 4,434 > 1,96 dan p-value sebesar 0,000 < 0,05,
sehingga hipotesis pertama diterima. Maka dari itu, hipotesis pertama dapat
disimpulkan bahwa keterlibatan keamanan memiliki dampak yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna mobile bangking bank 9 jambi di kota jambi.

Berdasarkan analisis deskriptif yang ada dalam tabel 4.5, menunjukkan bahwa
nilai rata-rata dari penilaian yang diberikan oleh responden terhadap variabel
keamanan masuk dalam kategori tinggi, dengan kisaran nilai 22 antara 367 hingga
389.

Keamanan yang memadai dari Bank 9 Jambi memungkinkan nasabah merasa
tenang dan terlindungi dalam bertransaksi. Hal ini mencakup jaminan kerahasiaan
data, sistem verifikasi yang aman, serta kepastian bahwa data transaksi tidak dapat
diubah oleh pihak lain. Penelitian ini mengungkapkan bahwa semakin tinggi persepsi

keamanan yang dirasakan nasabah, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
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dirasakan. Oleh karena itu, perlu dilakukan upaya untuk terus meningkatkan sistem
keamanan layanan agar dapat memperkuat kepercayaan dan kepuasan nasabah.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Theory of Planned Behavior (TPB) yang
menjelaskan bahwa semakin baik persepsi nasabah terhadap keamanan mobile
banking, semakin besar keinginan mereka untuk terus menggunakan layanan
tersebut. Rasa aman dalam bertransaksi membuat nasabah lebih yakin dan nyaman.
Selain itu, hasil penelitian ini juga sesuai dengan Expectation Confirmation Theory
(ECT) yang menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika keamanan yang dirasakan
sesuai atau bahkan melebihi harapan nasabah. Semakin baik sistem keamanan Bank
9 Jambi dalam melindungi data dan transaksi, semakin tinggi pula tingkat kepuasan
nasabah. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh rizki amalia dan
urwatul wusto yang menyatakan bahwa keamanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah.

Lebih lanjut studi yang dilakukan oleh siti nur khodijah dkk, menjelaskan bahwa
nasabah dengan persepsi keamanan yang tinggi lebih cenderung memilih
menggunakan layanan digital banking dan produk bank yang memerlukan transaksi
online seperti mobile banking, transfer, pembayaran, dan investasi. Hal ini terjadi
karena nasabah merasa terlindungi oleh sistem keamanan bank seperti enkripsi data,
OTP, dan jaminan perlindungan dari fraud.

Senada dengan itu, penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Suhendri
apriansyah menyatakan bahwa keamanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Semakin tinggi tingkat keamanan yang dirasakan
nasabah terhadap Bank 9 Jambi KC Utama maka akan semakin baik pula tingkat
kepuasan yang dirasakan. Nasabah yang merasa aman akan memiliki evaluasi positif
terhadap layanan bank dan cenderung memberikan penilaian puas terhadap kinerja
bank.

2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Penggunaan Mobile Banking Bank 9
Jambi pada Generasi Milenial di Kota Jambi.

Hasil penelitian menggambarkan bahwa kepercayaan (X2) memiliki dampak

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Y), seperti yang ditunjukkan

oleh nilai t-statistik yang sebesar 2,707, yang melebihi angka kritis 1,96. Selain itu,
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nilai p-value sebesar 0,007 yang lebih rendah dari batas signifikansi 0,05 juga
mengindikasikan bahwa keamanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

Berdasarkan analisis deskriptif yang ada dalam tabel 4.6, menunjukkan bahwa
nilai rata-rata dari penilaian yang diberikan oleh responden terhadap variabel
keamanan masuk dalam kategori tinggi, dengan kisaran nilai 21 antara 356 hingga
377.

Penelitian ini sejalan dengan Theory of Planned Behavior (TPB) yang
menjelaskan bahwa sikap positif nasabah terhadap kepercayaan layanan akan
membentuk niat untuk terus menggunakan mobile bangking. Persepsi kontrol dalam
hal kepercayaan seperti adanya reputasi bank yang baik, transparansi informasi, dan
jaminan perlindungan dana nasabah akan meningkatkan keyakinan nasabah untuk
melakukan transaksi.

Selain itu, penelitian ini juga didukung oleh Expectation Confirmation
Theory(ECT) yang menyatakan bahwa kepuasan terbentuk ketika kinerja
kepercayaan yang dirasakan nasabah sesuai atau melebihi ekspektasi awal. Ketika
nasabah mempersepsikan bahwa Bank 9 Jambi memiliki tingkat kepercayaan yang
baik, seperti kredibilitas bank, keterbukaan informasi, dan komitmen bank terhadap
nasabah, maka akan terjadi konfirmasi positif yang berdampak pada meningkatnya
kepuasan nasabah.

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
mempunyai dampak yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Artinya semakin
tinggi persepsi kepercayaan yang dirasakan nasabah, maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan nasabah Bank 9 Jambi. Nasabah yang merasa percaya dalam
bertransaksi cenderung merasa puas, percaya, dan loyal terhadap bank. Hal ini
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh rizki nurhikmah yang menyatakan
bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Lebih lanjut studi yang dilakukan oleh Aditya nugroho menjelaskan bahwa
nasabah dengan persepsi kepercayaan yang tinggi lebih cenderung memilih
menggunakan layanan digital banking dan produk bank yang memerlukan transaksi

online seperti mobile banking, transfer, pembayaran, dan investasi. Hal ini terjadi
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karena nasabah merasa dijamin oleh kredibilitas dan integritas bank seperti reputasi

bank, transparansi informasi, dan jaminan perlindungan dana nasabah. Seperti

halnya temuan penelitian tarishah kusumawardani menyatakan bahwa kepercayaan

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Penggunaan Mobile Banking
Bank 9 Jambi pada Generasi Milenial di Kota Jambi.

Hasil penelitian menggambarkan bahwa kualitas layanan (X3) memiliki
dampak yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Y), seperti yang
ditunjukkan oleh nilai t-statistik yang sebesar 3,412, yang melebihi angka kritis 1,96.
Selain itu, nilai p-value sebesar 0,001 yang lebih rendah dari batas signifikansi 0,05
juga mengindikasikan bahwa keamanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

Berdasarkan analisis deskriptif yang ada dalam tabel 4.7, menunjukkan bahwa
nilai rata-rata dari penilaian yang diberikan oleh responden terhadap variabel
keamanan masuk dalam kategori tinggi, dengan kisaran nilai 32 antara 347 hingga
379.

Penelitian ini sejalan dengan Theory of Planned Behavior (TPB) yang
menjelaskan bahwa sikap positif nasabah terhadap kualitas layanan akan
membentuk niat untuk terus menggunakan mobile bangking. Persepsi kontrol dalam
hal kualitas layanan seperti adanya kecepatan pelayanan, keramahan petugas, dan
kemudahan akses layanan akan meningkatkan keyakinan nasabah untuk melakukan
transaksi.

Selain itu, penelitian ini juga didukung oleh Expectation Confirmation Theory
(ECT) yang menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika kinerja layanan sesuai
dengan harapan nasabah. Jika nasabah merasa Bank 9 Jambi memberikan
pelayanan yang baik, seperti cepat tanggap, fitur lengkap, dan prosedur yang jelas,
maka harapan mereka terpenuhi. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh Aditya Nugroho dan Gojali Supiandi yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Lebih lanjut studi yang dilakukan oleh Ayu Feranika menjelaskan bahwa

nasabah dengan persepsi kualitas layanan yang tinggi lebih cenderung memilih
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menggunakan layanan digital banking dan produk bank yang memerlukan transaksi
online seperti mobile banking, transfer, pembayaran, dan investasi. Hal ini terjadi
karena nasabah merasa dilayani dengan baik oleh kecepatan, keramahan, dan
profesionalitas bank seperti pelayanan cepat, petugas yang sopan, dan kemudahan
prosedur. Senada dengan itu, penelitian yang dilakukan oleh Markus Setiawan
Soumokil menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Semakin tinggi tingkat kualitas layanan
yang dirasakan nasabah terhadap Bank 9 Jambi KC Utama maka akan semakin baik
pula tingkat kepuasan yang dirasakan.

D. Kesimpulan
Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh keamanan, kepercayaan dan

kualitas layanan terhadap kepuasan penggunaan mobile banking bank 9 jambi.
Structural equation modeling (SEM) adalah teknik yamg di gunakan. Maka dapat
disimpulkan beberapa poin kesimpulan sebagai berikut:

1. Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penggunaan
Mobile Banking Bank 9 Jambi pada Generasi Milenial di Kota Jambi. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat keamanan yang dirasakan
pengguna, seperti perlindungan data pribadi, keamanan transaksi, dan jaminan
kerahasiaan informasi, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna
terhadap layanan Mobile Banking Bank 9 Jambi

2. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
penggunaan Mobile Banking Bank 9 Jambi pada Generasi Milenial di Kota
Jambi. Semakin besar kepercayaan pengguna terhadap kemampuan Bank 9
Jambi dalam memberikan layanan yang aman, andal, dan dapat dipercaya,
maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna.

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
penggunaan Mobile Banking Bank 9 Jambi pada Generasi Milenial di Kota
Jambi. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik, seperti
kemudahan akses, kecepatan layanan, keandalan sistem, serta responsivitas
dalam menangani keluhan pengguna, mampu meningkatkan kepuasan

pengguna Mobile Banking Bank 9 Jambi.
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Secara simultan, variabel keamanan, kepercayaan dan kualitas layanan
terbukti berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan Generasi Milenial di
Kota Jambi dalam menggunakan Mobile Banking Bank 9 Jambi. Nilai R-Square
sebesar 0,846 menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut mampu menjelaskan
variasi kepuasan penggunaan sebesar 84,6%, sedangkan 15,4% dipengaruhi oleh

variabel lain diluar variabel dalam penelitian.
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