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ABSTRAK 

 

Revolusi industri 4.0 merupakan sebuah transformasi secara luas pada serangkaian bidang 

perekonomian melalui pembauran antara teknologi digital dan internet dengan berbagai industri 

konvensional. Fintech atau financial technology merupakan sebuah inovasi dalam industri jasa 

keuangan yang memanfaatkan digitalisasi, teknologi, dan internet pada pelayanannya agar nasabah 

mampu merasakan kemudahan dan kenyamanan. Jenius merupakan sebuah aplikasi perbankan 

digital yang dirancang dan diluncurkan oleh BTPN. Berdasarkan hasil dari preliminary research, 

disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah memiliki tingkat loyalitas yang rendah dengan 

persepsi negatif pada dimensi ease of use dan responsiveness dalam e-service quality yang 

menyebabkan rendahnya kepuasan pelanggan sehingga berakibat pada rendahnya tingkat loyalitas 

nasabah pada aplikasi Jenius. 

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mengungkap serta mendeskripsikan secara preskriptif 

permasalahan ease of use dan responsiveness dalam e-service quality pada aplikasi Jenius. Pada 

studi kepustakaan, penulis mengacu pada 5 indikator ease of use serta 3 indikator responsiveness. 

Penelitian ini melakukan pengambilan data dengan menyebarkan angket kepada 120 responden. 

Importance-Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk 

melakukan pemetaan terhadap kepuasan melalui kepentingan serta performa dari indikator 

penelitian yang digunakan. Analisis regresi juga digunakan dalam penelitian ini untuk menguji 

siginifikansi hipotesis dan pengaruh pada variabel independen terhadap variabel dependen baik 

secara langsung atau melalui variabel intervening. 

Hasil dari peneliitan, menunjukkan variabel-variabel yang digunakan (ease of use, 

responsiveness, dan e-satisfaction) valid, reliabel dan berpengaruh secara signifikan terhadap e- 

loyalty. Sehingga berdasarkan hasil ini, terdapat serangkaian usulan yang dapat dijadikan 

pertimbangan oleh aplikasi Jenius untuk mempertahankan serta meningkatkan tingkat kepuasan 

dan tingkat loyalitas nasabahnya. 

 

 

Kata kunci: Fintech, Ease of Use, Responsiveness, E-Satisfaction, Importance Performance 

Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI), E-Loyalty, Analisis Regresi. 
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ABSTRACT 

 

The industrial revolution 4.0 is a broad transformation in a series of an economic fields through 

the mixture of digital technology and the internet with various conventional industries. Fintech 

or financial technology is an innovation in the financial services industry that utilizes 

digitalization, technology, and internet in its services so that customers can feel the ease and 

comfort. Jenius is a digital banking application that designed and launched by BTPN. Based on 

the results of the preliminary research, it was concluded that most customers have low levels of 

loyalty with negative perceptions on the dimensions of ease of use and responsiveness in the e- 

service quality that resulting in low customer satisfaction and causing in low levels of customer 

loyalty on the Jenius application. 

The purpose of this study is to reveal and describe prescriptively the problems on ease of 

use and responsiveness in e-service quality in the Jenius application. In the literature study, the 

author refers to 5 indicators of ease of use and 3 indicators of responsiveness. This study collects 

data by distributing questionnaires to 120 respondents. Importance-Performance Analysis (IPA) 

and Customer Satisfaction Index (CSI) are used by author to map the satisfaction through the 

importance and performance of the research indicators. Regression analysis is also used in this 

study to examine the significance of the hypothesis and the effect of the independent variable on 

the dependent variable either directly or through an intervening variable. 

The results of this study reveal that the used variables (ease of use, responsiveness, and e- 

satisfaction) are valid, reliable, and have a significant effect on e-loyalty. Thus, based on these 

results there are a series of suggestions that can be taken into consideration by the Jenius 

application to maintain and increase the level of satisfaction and the level of loyalty of its 

customers. 

 

 

Key words: Fintech, Ease of Use, Responsiveness, E-Satisfaction, Importance Performance 

Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI), E-Loyalty, Regression Analysis. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 
Pertumbuhan ekonomi tentunya sangat dipengaruhi oleh kemajuan pada bidang teknologi, 

yang ditandai dengan masuknya era revolusi industri 4.0 yang merupakan transformasi secara luas 

pada berbagai sektor perekonomian melalui penggabungan teknologi digital dan internet yang 

berkolaborasi dengan berbagai industri konvensional (Prasetyo & Sutopo, 2018). Menurut Otoritas 

Jasa Keuangan (OJK), fintech merupakan inovasi dari industri jasa keuangan yang memanfaatkan 

penggunaan teknologi dalam pelayanannya. Produk fintech yang ditawarkan biasanya berupa 

sistem yang dibangun untuk menjalankan sebuah mekanisme transaksi keuangan yang spesifik 

agar pengguna mampu merasakan kemudahan dan kenyamanan dalam penggunaannya. 

Semakin berkembangnya sektor fintech yang hadir di Indonesia dapat terlihat dari 

pertumbuhan anggota dari 182 Asosiasi Fintech Indonesia di tahun 2018 ke angka 250 anggota 

Asosiasi Fintech Indonesia hanya dalam jangka waktu satu tahun. Selain meningkatkan 

persaingan pada layanan keuangan secara digital. Hal ini tentunya juga semakin menyesuaikan 

dengan kebutuhan nasabah terhadap layanan keuangan di Indonesia yang dapat memberikan 

kemudahan dalam penggunaan, meningkatkan kendali konsumen, serta mengurangi biaya 

transaksi atau lain-lainnya (Scullion & Nicholas dalam Zeithaml, et al, 2002). 

Pada kesempatan ini, penulis hendak melakukan penelitian terkait sektor fintech yang 

berupa payment atau digital banking. Aplikasi Jenius yang diluncurkan pada tanggal 11 Agustus 

2016, dirancang oleh BTPN (Bank Tabungan Pensiunan Nasional) yang merupakan sebuah 

aplikasi perbankan digital yang memberikan pelayanan kepada nasabahnya untuk melakukan 

berbagai aktivitas finansial seperti menabung, melakukan transaksi, dan mengatur keuangan. 

Melalui berbagai fitur pada aplikasi Jenius seperti $Cashtag, Save It, Send It, Pay Me, Split Bill, 

In & Out, Moneytory, dan eCard sehingga sangat memungkinkan pengguna aplikasi Jenius untuk 

melakukan seluruh kegiatan finansial ini melalui ponsel, baik yang berbasis Android maupun iOS.  

Sudah sewajarnya bagi setiap perusahaan daring untuk meningkatkan kualitas pelayanan, 

kepuasan dan kepercayaan serta kesetiaan pelanggan juga memerlukan perhatian yang lebih dan 

perlu ditingkatkan. Karena kesetiaan pelanggan mampu menciptakan suatu keunggulan kompetitif 
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yang dapat meningkatkan pangsa pasar serta laba perusahaan dalam jangka panjang (Utami dalam 

Berlianto, 2017). Salah satu alasan lainnya mengenai pentingnya kepercayaan pada perdagangan 

elektronik adalah karena dalam lingkungan virtual pastinya memiliki ketidakpastian yang tinggi 

yang dapat memberikan beberapa risiko yang disebabkan oleh ketidakpastian karena infrastruktur 

teknologi yang sangat terbuka (Grabner-Krauter & Faullant, 2008). Penulis kemudian menemukan 

data sekunder berupa ulasan para pengguna aplikasi Jenius pada Google Play Store dan App Store 

yang berakibat pada rendahnya rating aplikasi Jenius berikut dengan top brand index dari 

perusahaan yang menawarkan jasa mobile banking. 

 
Gambar 1.1  

Ulasan Aplikasi Jenius di Google Play Store dan App Store 
 
 

 

Sumber: Google Play Store, 2022 dan App Store, 2021 
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Gambar 1.2  

Top Brand Index Jasa Perbankan Digital 2020-2021 

 

 
 

Sumber: Top Brand Index, 2020-2021 
 

Melihat dari kurang baiknya performa yang dirasakan lalu diutarakan oleh pengguna 

aplikasi Jenius baik pada perangkat Android maupun iOS, serta belum tercatatnya aplikasi Jenius 

dalam Top Brand Index, dan gejala lainnya yang berupa tidak memakai kembali aplikasi Jenius di 

kalangan teman dan keluarga, penulis selanjutnya merancang preliminary research kepada 

nasabah yang pernah merasakan layanan yang diberikan oleh aplikasi Jenius. Adapun tujuan 

dilakukannya preliminary research ini adalah untuk meneliti penyebab dari fenomena yang 

penulis temukan berupa rendahnya sikap loyalitas nasabah dari aplikasi Jenius. Agar penelitian ini 

dapat berlangsung seobjektif mungkin, penulis memberikan pertanyaan berupa dimensi-dimensi 

dari e-loyalty kepada narasumber. Berikut hasil dari preliminary research yang telah dilakukan: 

 

Gambar 1.3 

Hasil Preliminary Research terkait Cognitive Loyalty 
 
 

 
Sumber: Olahan Penulis 
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Gambar 1.4 

Hasil Preliminary Research terkait Affective Loyalty 

 

 

Sumber: Olahan Penulis 

 
Gambar 1.5 

Hasil Preliminary Research terkait Conative Loyalty 
 

 
Sumber: Olahan Penulis 

 
Gambar 1.6 

Hasil Preliminary Research terkait Action Loyalty 
 

 

Sumber: Olahan Penulis 
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Berdasarkan hasil dari preliminary research tersebut, penulis menemukan data bahwa 

nasabah memiliki sikap loyalitas yang rendah terhadap aplikasi Jenius. Agar penulis dapat 

meninjau lebih dalam, penulis melakukan wawancara lanjut terkait apa yang menjadi alasan 

konsumen atas rendahnya sikap loyalitas nasabah dari Jenius. 

 

Tabel 1.1  

Hasil Preliminary Research Lanjutan 
 

No Alasan Penyimpangan Teori 

1 
Sulitnya mengakses aplikasi Jenius sementara baik jaringan 

internet maupun handphone sangat memadai. 
Ease of Use 

 
2 

Aplikasi dari Jenius yang relatif lambat dalam pengoperasian, 

sehingga memakan waktu yang cukup lama dalam melakukan 

transaksi. 

 
Ease of Use 

3 
Terlalu banyak effort yang dikeluarkan apabila hendak memakai 

aplikasi Jenius. 
Ease of Use 

4 
Call centre dari Jenius yang sulit untuk dihubungi apabila 

terdapat permasalahan. 
Responsiveness 

5 
Respon dari Jenius yang cenderung lambat dalam menangani 

permasalahan. 
Responsiveness 

Sumber: Olahan Penulis 

 
Berdasarkan hasil tinjauan terhadap preliminary research di atas, penulis menemukan 

permasalahan utama yang dialami oleh nasabah adalah konsumen yang tidak merasakan kepuasan 

atas pelayanan yang diterima dari Jenius terkhususnya pada dimensi ease of use yang tercermin 

dari buruknya kemudahan dalam penggunaan walau kapabilitas dari sinyal internet dan telepon 

genggam memadai serta dari dimensi responsiveness. Dalam literatur Pengaruh Responsiveness, 

Ease of Use, Reliability, Convenience, dan Security and Privacy Terhadap Customer Satisfaction 

Mandiri Mobile oleh Pujianto (2018), kualitas pelayanan daring yang baik tentunya mampu 

mempengaruhi kepuasan bagi para pengguna atau nasabah mobile banking. Sementara Budiman 

et al. (2020) dalam penelitiannya menyimpulkan kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan, yang selanjutnya dapat berpengaruh 

positif juga terhadap loyalitas. 
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Berdasarkan hasil preliminary research yang sudah dilakukan, maka penulis mengambil 

kesimpulan bahwa nasabah BTPN Jenius memiliki permasalahan berupa kompleksitas dalam 

pemakaian aplikasi Jenius dan pelayanan pihak Jenius yang kurang cepat tanggap. Penulis akan 

menganalisis terkait permasalahan pada dimensi ease of use, dan responsiveness agar perusahaan 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah yang akan berdampak pada loyalitas yang tentunya juga 

akan berimbas pada pemakaian yang teratur pada aplikasi sehingga mampu meningkatkan 

profitabilitas perusahaan Jenius melalui kemampuan perusahaan dalam memperoleh pendapatan 

bunga dan penyaluran kredit (Suteja dan Ginting, 2014) melalui penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Persepsi pada Ease of Use dan Responsiveness Terhadap E-Satisfaction yang 

Berdampak pada E-Loyalty Nasabah BTPN Jenius.” 

 
1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

 

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian diatas, berikut adalah rumusan masalah 

penelitian yang penulis jadikan sebagai dasar penelitian: 

1. Bagaimana pengaruh persepsi ease of use terhadap e-satisfaction nasabah Jenius? 

2. Bagaimana pengaruh persepsi responsiveness terhadap e-satisfaction nasabah Jenius? 

3. Bagaimana pengaruh persepsi ease of use terhadap e-loyalty nasabah Jenius? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi responsiveness terhadap e-loyalty nasabah Jenius 

5. Bagaimana pengaruh e-satisfaction oleh ease of use terhadap e-loyalty nasabah Jenius? 

6. Bagaimana pengaruh e-satisfaction oleh responsiveness terhadap e-loyalty nasabah Jenius? 

7. Bagaimana pengaruh ease of use dan responsiveness secara simultan terhadap e-loyalty 

nasabah Jenius? 

8. Bagaimana pengaruh e-satisfaction oleh ease of use dan e-satisfaction oleh responsivenss 

secara simultan terhadap e-loyalty nasabah Jenius? 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan uraian dari rumusan masalah diatas, berikut tujuan dari penelitian yang 

hendak penulis capai: 

1. Mengetahui bagaimana persepsi pada ease of use mempengaruhi e-satisfaction nasabah 

Jenius. 
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2. Mengetahui bagaimana persepsi pada responsiveness mempengaruhi e-satisfaction 

nasabah Jenius. 

3. Mengetahui bagaimana persepsi pada ease of use mempengaruhi e-loyalty nasabah Jenius. 

4. Mengetahui bagaimana persepsi pada responsiveness mempengaruhi e-loyalty nasabah 

Jenius. 

5. Mengetahui bagaimana e-satisfaction oleh persepsi pada ease of use mempengaruhi e- 

loyalty nasabah Jenius. 

6. Mengetahui bagaimana e-satisfaction oleh persepsi pada responsiveness mempengaruhi e- 

loyalty nasabah Jenius. 

7. Mengetahui bagaimana persepsi pada ease of use dan responsiveness mempengaruhi e-

loyalty nasabah Jenius.  

8. Mengetahui bagaimana e-satisfaction oleh ease of use dan e-satisfaction oleh 

responsiveness mempengaruhi e-loyalty nasabah Jenius. 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

 

Selain tujuan penelitian yang sudah diuraikan oleh penulis diatas, terdapat manfaat yang 

penulis hendak hasilkan dari penelitian ini. Antara lainnya adalah: 

1. Bagi penulis, manfaat dari penelitian ini adalah sebagian syarat untuk perolehan gelar 

sarjana dan penyelesaian program perkuliahan. Selain itu manfaat lainnya adalah 

menambah wawasan dalam aplikasi ilmu penelitian yang penulis lakukan. 

2. Bagi BTPN Jenius, penelitian ini bermanfaat untuk mengidentifikasi bagaimana persepsi 

nasabah pada ease of use, dan responsiveness, yang memiliki pengaruh terhadap e-loyalty 

agar perusahaan dapat mengetahui permasalahan serta memperoleh solusi atas masalah 

tersebut sehingga perusahaan mampu meningkatkan laba dan pangsa pasarnya.   

3. Bagi pembaca dan akademisi, penelitian ini dapat menjadi referensi untuk pembelajaran 

secara akademis dan referensi untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan e- 

service quality, ease of use, responsiveness, e-satisfaction, dan e-loyalty. 

 
1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis Penelitian 

 

Berdasarkan preliminary research yang telah dilakukan dengan proses wawancara 

terhadap narasumber. Penulis menemukan persepsi negatif yang ditimbulkan pada ease of use, dan 
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responsiveness dari pelayanan aplikasi Jenius. Persepsi menurut Schiffman & Kanuk (2015:8) 

merupakan sekumpulan proses di mana individu memilih, mengatur, dan menafsirkan stimulus ke 

dalam sebuah gambaran yang memberikan pengaruh yang kuat di benak konsumen. Dalam 

Septiani (2020), sikap seorang individu sangat dipengaruhi persepsi yang diterima oleh 

lingkungan sekitarnya. 

Persepsi merupakan bagaimana konsumen memberi makna pada serangkaian rangsangan 

atau stimulus, ketika konsumen melakukan interpretasi terhadap suatu rangsangan terjadilah 

proses kognisi dalam benak konsumen. Persepsi pada dasarnya memiliki peranan yang sangat 

penting pada pasca konsumsi produk, pada saat menggunakan produk, dan pada saat mengevaluasi 

suatu produk (Taroreh et al, 2015). Dewasa ini, masyarakat semakin terbuka dalam memberikan 

kritik maupun pujian bagi sebuah pelayanan. Ketidakpuasan dalam pelayanan yang dialami 

pengguna jasa sangat mungkin untuk dinyatakan dengan menyebarkan negative word of mouth 

pada kelompok maupun lingkungan, konsekuensi ini tentunya menjadi hal yang mengkhawatirkan 

bagi perusahaan (Suratman & Widiyanto, 2016). 

Zeithaml et al (2009:243) mengemukakan bahwa jasa adalah salah satu kegiatan ekonomi 

yang output-nya bersifat intangible atau produk yang penggunaannya dilakukan secara bersamaan 

dengan waktu produksi. Sehingga penulis dapat menyimpulkan bahwa jasa adalah suatu produk 

yang tidak berwujud, namun dalam penyampaiannya tetap dapat dirasakan oleh pengguna jasa. 

Oleh sebab itu, konsep kualitas pelayanan memiliki kaitan yang erat khususnya dengan bidang 

jasa karena hal ini dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan dari output jasa yang dihasilkan. 

Aplikasi Jenius merupakan suatu jasa perbankan digital yang memfasilitasi nasabahnya 

untuk melakukan berbagai aktivitas keuangan hanya dalam satu genggaman. Sehingga dalam 

mengukur kualitas pelayanan pada lingkungan berbasis digital atau situs berbeda dengan layanan 

tradisional. Sehingga dalam penelitian ini, penulis menggunakan lima dimensi e-service quality 

yang dikemukakan oleh Ribbink et al (2004) yang terdiri dari kemudahan penggunaan (ease of 

use), desain website (e-scape), kustomisasi (customization), daya tanggap (responsiveness), dan 

jaminan (assurance). 

Kemudahan penggunaan (ease of use) dalam e-service quality menurut Venkatesh & Davis 

dalam Berlianto (2017) adalah unsur penting yang pelanggan harapkan dalam mempergunakan 

sebuah teknologi, sehingga ini mencerminkan bagaimana sederhananya sebuah situs atau aplikasi 

untuk digunakan. Konsumen tentunya mampu memiliki persepsi yang baik apabila aplikasi dapat 

dijalankan, diakses, serta memberikan user experience yang baik terhadap penggunanya. 
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Responsiveness dalam kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang responsif kepada konsumen yang terfokus pada permintaan, 

pertanyaan, dan kedekatan. Sementara responsiveness dalam e-service quality merupakan 

serangkaian pelayanan yang mengacu pada kecepatan respon serta kesediaan dari e-tailer untuk 

membantu pelanggan dalam menangani keluhan atau pertanyaan (Ladhari, 2010). Pelayanan 

digital yang baik tentunya mampu memberikan persepsi yang baik di mata nasabah, sehingga hal 

ini dapat menjadi aspek penilaian yang baik dari konsumen atau nasabah kepada penyedia jasa. 

 Ketika nasabah merasakan kepuasan dari sebuah pelayanan aplikasi daring, mereka 

memiliki kecenderungan untuk merasa nyaman dan percaya diri dalam menggunakan aplikasi 

tersebut. Kepuasan konsumen merupakan efek kumulatif dari serangkaian pengalaman yang 

ditimbulkan oleh konsumsi layanan selama periode waktu tertentu, dengan tingkat kepuasan yang 

tinggi mampu mengurangi ketidakpastian yang ditimbulkan oleh konteks jasa digital yang tidak 

berwujud                      (Bowden-Everson et al, 2013). 

Evaluasi kinerja pelayanan merupakan sebuah tuntutan bagi sektor perbankan, dikarenakan 

apabila semakin berkualitas sebuah layanan maka perasaan senang terhadap penggunaan dapat 

meningkat dan tentunya memberikan pengaruh positif pada sikap loyalitas dari pengguna layanan. 

Oleh sebab itu, beberapa temuan penelitian terhadap persepsi pada e-service quality yang baik 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang juga berdampak 

pada loyalitas pengguna seperti pada nasabah e-banking di Nigeria (Ayo. et al, 2016), pengguna 

e-banking di Uni Emirate Arab (Al-Hawari, 2014) dan pada pengguna aplikasi Mandiri Online 

(Budiman et al, 2020). 

Dengan pertimbangan dari penelitian pendahuluan serta penelitian terdahulu yang telah 

dilakukan dan ditemukan, penulis menyimpulkan bahwa aplikasi Jenius memperoleh berbagai 

persepsi negatif mengenai ease of use, dan responsiveness yang berpengaruh terhadap e-loyalty 

dengan melalui variabel intervening yakni kepuasan konsumen. Variabel ease of use, dan 

responsiveness, menjadi tolok ukur penulis untuk meneliti pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

yang berdampak pada e-loyalty nasabah Jenius.  

 

Berikut model dan hipotesis penelitian yang penulis rangkai: 
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Gambar 1.7 

Model dan Hipotesis Penelitian 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan:  

  : Pengaruh secara parsial 

-------------- : Pengaruh secara simultan 

 

H1 : Persepsi pada ease of use berpengaruh terhadap e-satisfaction nasabah BTPN Jenius. 

H2 : Persepsi pada responsiveness berpengaruh terhadap e-satisfaction nasabah BTPN Jenius. 

H3 : Persepsi pada ease of use berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah BTPN Jenius. 

H4 : Persepsi pada responsiveness berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah BTPN Jenius. 

H5 : E-satisfaction yang dipengaruhi oleh persepsi pada ease of use berpengaruh terhadap e- 

loyalty nasabah BTPN Jenius. 

H6 : E-satisfaction yang dipengaruhi oleh persepsi pada responsiveness berpengaruh terhadap 

e-loyalty nasabah BTPN Jenius. 

H7 : Persepsi pada ease of use dan persepsi pada responsiveness berpengaruh secara simultan 

 terhadap e-loyalty nasabah BTPN Jenius 

H8 : E-satisfaction pada responsiveness dan e-satisfaction pada ease of use berpengaruh 

 secara simultan terhadap e-loyalty nasabah BTPN Jenius. 

 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H8 

H7 
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