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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh insight, transaksi, dan growth
terhadap tingkat kepuasan nasabah pengguna layanan Wondr by BNI di Bank BNI KC Kotabumi. Penelitian
ini dilatarbelakangi oleh perkembangan teknologi perbankan digital yang menuntut lembaga perbankan
untuk mampu menyediakan layanan yang praktis, aman, cepat, dan sesuai dengan kebutuhan nasabah.
Variabel insight menitikberatkan pada kemampuan bank dalam memahami kebutuhan nasabah dan
memberikan layanan yang bersifat personal. Variabel transaksi berhubungan dengan kemudahan,
keamanan, dan kecepatan layanan transaksi digital, sedangkan variabel growth berkaitan dengan
pengembangan layanan serta peningkatan manfaat yang diterima nasabah. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada 70 responden
yang merupakan pengguna aktif Wondr by BNI selama minimal enam bulan. Pengambilan sampel
dilakukan menggunakan teknik purposive sampling sesuai dengan kriteria penelitian. Selanjutnya, data
dianalisis menggunakan aplikasi SmartPLS melalui pengujian validitas, reliabilitas, serta pengujian
hipotesis dengan uji t dan uji F. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa variabel insight, transaksi, dan
growth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Wondr by BNI KC Kotabumi, baik
secara individu maupun secara bersama-sama. Insight mampu meningkatkan kepuasan melalui
pemanfaatan data dan personalisasi layanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan nasabah. Variabel
transaksi memberikan pengaruh terhadap rasa nyaman dan kepercayaan nasabah melalui proses transaksi
vang mudah, cepat, dan aman. Selain itu, growth juga memberikan kontribusi positif melalui pengembangan
fitur layanan, peningkatan edukasi digital, dan bertambahnya manfaat layanan yang diterima nasabah.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa keberhasilan layanan digital perbankan
dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam memahami kebutuhan nasabah, menghadirkan sistem
transaksi yang stabil dan aman, serta melakukan inovasi layanan secara berkelanjutan. Oleh sebab itu, BNI
KC Kotabumi diharapkan terus meningkatkan kualitas layanan yang bersifat personal, memperkuat sistem
keamanan transaksi, memperluas kerja sama dengan berbagai mitra digital, serta meningkatkan sosialisasi
dan edukasi mengenai fitur-fitur Wondr by BNI agar kepuasan dan loyalitas nasabah semakin meningkat..

Kata Kunci: Insight, Transaksi, Growth, dan Kepuasan Nasabah

Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan besar dalam berbagai sektor industri, termasuk
industri perbankan. Transformasi digital tidak hanya mengubah sistem operasional perusahaan, tetapi juga
memengaruhi pola perilaku masyarakat dalam menggunakan layanan keuangan. Nasabah saat ini cenderung
menginginkan layanan yang cepat, praktis, aman, dan dapat diakses kapan saja melalui perangkat digital. Kondisi
tersebut mendorong lembaga perbankan untuk terus melakukan inovasi layanan agar mampu mempertahankan
daya saing di tengah persaingan industri yang semakin ketat (Rivai, 2020). Persaingan tersebut tidak hanya berasal
dari bank konvensional, tetapi juga dari perusahaan financial technology (fintech) serta bank digital yang
menawarkan layanan berbasis teknologi dengan kemudahan akses yang lebih tinggi (Danu Pratama ef al., 2026).

Dalam menghadapi dinamika tersebut, strategi pemasaran dan pengembangan layanan digital menjadi faktor
yang sangat penting bagi keberlangsungan perusahaan perbankan. Bank perlu memahami kebutuhan dan perilaku
nasabah secara mendalam agar mampu menciptakan layanan yang sesuai dengan harapan konsumen. Pemanfaatan
teknologi digital dalam layanan perbankan menjadi salah satu bentuk inovasi yang bertujuan meningkatkan
kualitas pelayanan, efektivitas transaksi, serta pengalaman nasabah dalam menggunakan produk perbankan.
Keberhasilan suatu bank dalam mengelola layanan digital akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan dan
loyalitas nasabah (Wulan et al., 2024).
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Salah satu bank yang aktuBHO melakukan transformasi digital adalah PT Bank Negara Indonesia (Persero)
Tbk melalui pengembangan aplikasi layanan digital Wondr by BNI. Kehadiran aplikasi tersebut merupakan
bentuk inovasi perusahaan dalam menjawab kebutuhan masyarakat terhadap layanan perbankan yang lebih
modern dan efisien. Wondr by BNI menyediakan berbagai fitur yang memungkinkan nasabah melakukan aktivitas
keuangan secara mudah, cepat, dan fleksibel tanpa harus datang langsung ke kantor cabang. Melalui aplikasi ini,
nasabah dapat melakukan transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian produk digital, hingga pengelolaan
keuangan pribadi secara terintegrasi.

Dalam implementasinya, keberhasilan aplikasi digital tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi,
tetapi juga oleh kemampuan perusahaan dalam memahami kebutuhan pengguna. Konsep insight menjadi salah
satu faktor penting karena berkaitan dengan pemahaman perusahaan terhadap perilaku, preferensi, dan harapan
nasabah. /nsight yang baik akan membantu perusahaan dalam merancang layanan yang lebih relevan dan sesuai
dengan kebutuhan konsumen. Dengan memahami karakteristik nasabah, perusahaan dapat meningkatkan kualitas
pelayanan serta membangun hubungan jangka panjang dengan pengguna layanan digital (Boswijk, 2017).

Selain insight, faktor transaksi juga memiliki peranan yang sangat penting dalam menentukan tingkat
kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan digital. Dalam konsep kualitas layanan elektronik (e-service
quality), transaksi menjadi inti utama dari interaksi antara nasabah dengan sistem perbankan digital karena hampir
seluruh aktivitas keuangan dilakukan melalui aplikasi maupun jaringan internet. Kualitas transaksi dapat dilihat
dari sejauh mana sistem mampu memberikan kemudahan penggunaan, keamanan data, kecepatan proses, serta
keakuratan transaksi yang dilakukan oleh pengguna (Broby, 2021). Kemudahan transaksi tercermin dari sistem
yang mudah dipahami, tampilan aplikasi yang sederhana, serta proses layanan yang praktis sehingga membantu
nasabah melakukan aktivitas keuangan secara lebih efisien dan nyaman. Selain itu, aspek keamanan juga menjadi
faktor utama dalam membangun kepercayaan nasabah karena dalam transaksi digital terdapat risiko kebocoran
data, penipuan online, maupun penyalahgunaan akun, sehingga bank perlu menerapkan sistem keamanan yang
kuat seperti verifikasi berlapis, penggunaan one time password (OTP), enkripsi data, dan pemantauan transaksi
secara real time (Farida ef al., 2021). Di sisi lain, kecepatan transaksi menjadi indikator penting karena nasabah
mengharapkan proses layanan dapat dilakukan secara cepat tanpa gangguan sistem, keterlambatan, ataupun
kegagalan transaksi yang dapat menghambat aktivitas keuangan mereka. Tidak hanya itu, keakuratan transaksi
juga menjadi aspek yang sangat menentukan kepuasan nasabah, sebab kesalahan nominal transfer, kegagalan
pembayaran, maupun ketidaksesuaian data transaksi dapat menimbulkan kerugian serta menurunkan tingkat
kepercayaan pengguna terhadap layanan bank. Oleh karena itu, semakin baik kualitas transaksi yang diberikan
oleh perusahaan perbankan melalui layanan digitalnya, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan, kepercayaan,
dan loyalitas nasabah terhadap layanan yang digunakan (Leong, 2018).

Faktor lain yang tidak kalah penting adalah growth atau pertumbuhan layanan dan inovasi perusahaan.
Pertumbuhan dalam konteks layanan digital dapat dilihat dari kemampuan perusahaan dalam meningkatkan
kualitas aplikasi, menambah fitur baru, memperluas jangkauan layanan, serta meningkatkan jumlah pengguna
aktif (Wulan et al., 2024). Perusahaan yang mampu menunjukkan perkembangan dan inovasi secara berkelanjutan
cenderung lebih mudah memperoleh kepercayaan masyarakat. Dengan adanya pertumbuhan layanan yang
konsisten, nasabah akan merasa bahwa perusahaan memiliki komitmen untuk terus memberikan pelayanan terbaik
sesuai perkembangan kebutuhan pasar.

Kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor penting yang menentukan keberhasilan perusahaan, terutama
pada sektor perbankan digital yang mengandalkan kualitas pelayanan berbasis teknologi. Secara teoritis, kepuasan
nasabah dapat diartikan sebagai tingkat perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah nasabah
membandingkan antara harapan dengan kinerja layanan yang diterima (Salay, n.d.). Apabila layanan yang
diberikan mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi nasabah, maka akan tercipta rasa puas yang dapat
meningkatkan loyalitas, kepercayaan, serta keinginan untuk terus menggunakan layanan perusahaan. Dalam
konteks perbankan digital, kepuasan nasabah dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kemudahan penggunaan
aplikasi, kecepatan dan ketepatan transaksi, keamanan data, kualitas sistem, serta kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang responsif terhadap kebutuhan pengguna. Perkembangan teknologi informasi yang
semakin pesat juga menyebabkan masyarakat menjadi lebih selektif dalam memilih layanan digital yang mampu
memberikan kenyamanan, efisiensi, dan fleksibilitas dalam melakukan aktivitas keuangan. Tingkat kepuasan
nasabah yang tinggi akan memberikan dampak positif bagi perusahaan, seperti meningkatnya loyalitas pelanggan,
terbentuknya hubungan jangka panjang, meningkatnya penggunaan layanan, serta terciptanya citra perusahaan
yang baik di mata Masyarakat. Sebaliknya, apabila nasabah merasa tidak puas terhadap layanan yang diberikan,
maka mereka cenderung beralih menggunakan layanan dari perusahaan lain yang dianggap lebih mampu
memenuhi kebutuhan dan memberikan pengalaman yang lebih baik. Ketidakpuasan tersebut dapat disebabkan
oleh gangguan sistem, lambatnya proses transaksi, rendahnya keamanan layanan, maupun pelayanan yang kurang
maksimal. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami dan memperhatikan berbagai faktor yang dapat
memengaruhi kepuasan nasabah agar mampu meningkatkan kualitas layanan digital, mempertahankan loyalitas
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pelanggan, serta meningkatkan daya saing perusahaan di tengah persaingan industri perbankan yang semakin
kompetitif.

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian mengenai pengaruh insight, transaksi, dan growth terhadap
kepuasan nasabah menjadi penting untuk dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana
ketiga variabel tersebut mampu memengaruhi tingkat kepuasan pengguna Wondr by BNI di Kantor Cabang
Kotabumi. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pemasaran dan
peningkatan kualitas layanan digital perbankan, sehingga perusahaan dapat meningkatkan kepuasan serta
mempertahankan loyalitas nasabah di era transformasi digital yang terus berkembang.

Insight

Insight merupakan pemahaman mendalam yang diperoleh perusahaan melalui proses analisis data, perilaku
konsumen, kebutuhan pasar, serta pola interaksi pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Dalam dunia
perbankan digital, insight menjadi salah satu faktor penting karena dapat membantu perusahaan memahami
preferensi nasabah secara lebih akurat sehingga layanan yang diberikan menjadi lebih relevan, efektif, dan sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Pemanfaatan insight yang baik memungkinkan bank untuk mengembangkan strategi
pelayanan yang lebih personal, meningkatkan kualitas pengalaman nasabah, serta menciptakan hubungan jangka
panjang antara perusahaan dan pelanggan . Insight tidak hanya berkaitan dengan pengumpulan data, tetapi juga
kemampuan organisasi dalam mengolah informasi menjadi dasar pengambilan keputusan. /nsight yang diperoleh
dari data transaksi, aktivitas digital, maupun umpan balik nasabah dapat digunakan untuk mengetahui perilaku
pelanggan, tren penggunaan layanan, serta kebutuhan yang terus berkembang (Zulkarnain et al., 2020). Dengan
demikian, perusahaan mampu memberikan inovasi layanan yang lebih tepat sasaran dan meningkatkan nilai
tambah bagi nasabah.

Dalam konteks layanan digital perbankan, insight berperan dalam menciptakan pengalaman pengguna yang
lebih baik melalui penyediaan fitur yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat modern. Nasabah akan merasa
lebih puas apabila layanan yang digunakan mampu memberikan rekomendasi, kemudahan akses, dan informasi
yang relevan sesuai dengan kebutuhan finansial mereka. Selain itu, penggunaan insight berbasis teknologi juga
membantu perusahaan meningkatkan efisiensi pelayanan dan mempercepat proses pengambilan keputusan.
Penerapan insight dalam layanan digital perbankan dapat diwujudkan melalui analisis data real-time, pemahaman
perilaku transaksi nasabah, serta penyediaan layanan yang bersifat personalisasi (Ismawanto et al., 2020). Ketika
perusahaan mampu memahami kebutuhan nasabah secara tepat, maka tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan
akan meningkat. Sebaliknya, kurangnya pemahaman terhadap kebutuhan pengguna dapat menyebabkan layanan
menjadi tidak efektif dan menurunkan kepercayaan nasabah terhadap Perusahaan (Mahira et al., 2021).

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa insight memiliki peranan strategis dalam meningkatkan
kualitas layanan digital perbankan. Pemanfaatan insight yang optimal dapat membantu perusahaan menciptakan
layanan yang inovatif, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan nasabah sehingga berdampak positif terhadap
kepuasan pelanggan. Dalam penerapannya, insight dapat diukur melalui beberapa indikator penting, seperti
kemampuan perusahaan dalam memahami kebutuhan nasabah, ketepatan dalam menganalisis data pelanggan,
penyediaan layanan yang relevan sesuai kebutuhan pengguna, kemampuan membaca perilaku transaksi nasabah,
serta pemanfaatan teknologi dalam proses pengambilan keputusan. Semakin baik perusahaan memanfaatkan
indikator-indikator tersebut, maka semakin efektif pula strategi pelayanan yang dapat diberikan kepada nasabah.

Transaksi

Transaksi merupakan aktivitas utama dalam layanan perbankan yang berkaitan dengan proses pertukaran
atau pemindahan dana yang dilakukan oleh nasabah melalui berbagai media layanan. Dalam perkembangan
perbankan modern, transaksi tidak lagi dilakukan secara konvensional di kantor cabang, melainkan telah
bertransformasi ke dalam sistem digital yang lebih cepat, praktis, dan efisien. Kehadiran layanan digital
memungkinkan nasabah melakukan berbagai aktivitas keuangan kapan saja dan di mana saja tanpa terbatas oleh
waktu maupun lokasi. Kualitas transaksi menjadi salah satu faktor yang sangat menentukan tingkat kepuasan
nasabah terhadap layanan perbankan digital (Broby, 2021). Nasabah cenderung menginginkan proses transaksi
yang mudah digunakan, cepat diproses, aman, dan minim gangguan teknis. Kemudahan dalam melakukan transfer
dana, pembayaran tagihan, pembelian produk digital, serta akses informasi rekening menjadi aspek penting dalam
membentuk persepsi positif pelanggan terhadap layanan yang digunakan. Selain kemudahan, keamanan transaksi
juga menjadi perhatian utama dalam layanan perbankan digital. Sistem keamanan yang baik akan memberikan
rasa nyaman kepada nasabah dalam melakukan aktivitas keuangan secara elektronik. Perusahaan perbankan perlu
memastikan bahwa data dan dana nasabah terlindungi dari risiko penyalahgunaan, pencurian data, maupun
gangguan sistem. Dengan adanya sistem keamanan yang kuat, tingkat kepercayaan nasabah terhadap layanan
digital akan semakin meningkat.
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Kecepatan dan ketepatan transaksi juga menjadi indikator penting dalam menilai kualitas layanan digital.
Nasabah akan merasa puas apabila transaksi dapat dilakukan secara real-time tanpa kendala teknis yang
menghambat proses pelayanan. Sebaliknya, keterlambatan sistem, kesalahan transaksi, maupun gangguan aplikasi
dapat menurunkan tingkat kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Dalam era transformasi
digital, perusahaan perbankan dituntut untuk terus meningkatkan kualitas sistem transaksi agar mampu
memberikan pengalaman layanan yang optimal. Pengembangan teknologi, peningkatan kapasitas sistem, serta
pemeliharaan keamanan digital menjadi langkah penting dalam menciptakan pelayanan yang berkualitas dan
berorientasi pada kepuasan nasabah. Kualitas transaksi dalam layanan digital perbankan dapat dilihat melalui
beberapa indikator, yaitu kemudahan penggunaan layanan transaksi, kecepatan proses transaksi, keamanan sistem
transaksi, ketepatan dan akurasi transaksi, serta stabilitas sistem layanan digital. Apabila seluruh indikator tersebut
dapat terpenuhi dengan baik, maka nasabah akan merasa lebih nyaman dan percaya dalam menggunakan layanan
digital perbankan (Kamaroellah, 2017).

Growth

Growth atau pertumbuhan merupakan kemampuan perusahaan dalam mengembangkan layanan, memperluas
pasar, serta meningkatkan kualitas dan nilai bisnis secara berkelanjutan. Dalam industri perbankan digital, growth
tidak hanya diukur dari peningkatan jumlah nasabah, tetapi juga dari kemampuan perusahaan menciptakan inovasi
layanan, memperluas jaringan kerja sama, serta meningkatkan kualitas pengalaman pengguna. Pertumbuhan
perusahaan dalam layanan digital sangat dipengaruhi oleh kemampuan organisasi dalam beradaptasi terhadap
perkembangan teknologi dan perubahan kebutuhan Masyarakat (Leong, 2018). Perusahaan yang mampu
melakukan inovasi secara berkelanjutan akan lebih mudah mempertahankan daya saing di tengah persaingan
industri perbankan yang semakin kompetitif. Inovasi tersebut dapat berupa pengembangan fitur aplikasi,
peningkatan keamanan layanan, maupun penyediaan layanan yang lebih fleksibel sesuai kebutuhan nasabah.

Growth juga berkaitan dengan strategi perusahaan dalam membangun hubungan kerja sama dengan berbagai
pihak. Kemitraan strategis dapat membantu perusahaan memperluas jangkauan layanan dan meningkatkan
manfaat yang diterima oleh nasabah. Dalam konteks layanan digital perbankan, kerja sama dengan merchant,
platform pembayaran, maupun institusi lainnya dapat memberikan kemudahan tambahan bagi pelanggan dalam
melakukan aktivitas transaksi. Pertumbuhan layanan digital juga dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam
memberikan edukasi kepada nasabah mengenai penggunaan layanan yang tersedia. Edukasi yang baik akan
meningkatkan pemahaman pelanggan terhadap fitur-fitur aplikasi sehingga penggunaan layanan menjadi lebih
optimal (Ikhsanudin et al., 2024). Ketika nasabah merasa terbantu dan memperoleh manfaat dari layanan yang
digunakan, maka tingkat kepuasan mereka cenderung meningkat. Dengan demikian, growth dapat dipahami
sebagai proses pengembangan perusahaan yang dilakukan secara berkelanjutan melalui inovasi, perluasan
layanan, peningkatan kualitas pelayanan, serta penguatan hubungan dengan pelanggan. Pertumbuhan yang positif
akan memberikan dampak terhadap peningkatan kepercayaan dan kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan
digital perbankan.

Growth dalam layanan digital perbankan dapat diukur melalui beberapa indikator, seperti pengembangan
inovasi layanan, peningkatan jumlah pengguna layanan, perluasan kerja sama dan kemitraan, peningkatan kualitas
layanan digital, serta edukasi dan pengembangan hubungan dengan nasabah. Indikator-indikator tersebut
menunjukkan kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pertumbuhan bisnis secara berkelanjutan dan
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan (Syah et al., 2021).

Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah pelanggan
membandingkan antara harapan dengan kinerja layanan yang diterima. Dalam industri perbankan, kepuasan
nasabah menjadi salah satu indikator penting keberhasilan perusahaan karena berkaitan dengan loyalitas,
kepercayaan, serta keberlangsungan hubungan jangka panjang antara bank dan pelanggan (Barusman, 2024).
Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan layanan,
keamanan transaksi, kecepatan sistem, hingga kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.
Nasabah yang merasa puas cenderung akan terus menggunakan layanan yang tersedia, memberikan rekomendasi
kepada orang lain, serta memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap perusahaan. Dalam layanan
digital perbankan, kepuasan nasabah juga berkaitan dengan pengalaman pengguna saat menggunakan aplikasi
atau sistem digital. Tampilan aplikasi yang mudah dipahami, fitur yang lengkap, proses transaksi yang cepat, dan
minim gangguan teknis menjadi faktor yang dapat meningkatkan kenyamanan pengguna (Pundenswari, 2017).
Sebaliknya, layanan yang rumit, lambat, atau sering mengalami gangguan akan menurunkan tingkat kepuasan
pelanggan.

Perusahaan juga perlu memperhatikan kualitas komunikasi dan pelayanan kepada nasabah. Respon yang
cepat terhadap keluhan, penyediaan informasi yang jelas, serta kemampuan perusahaan dalam memberikan solusi
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terhadap masalah pelanggan menjadi bagian penting dalam menciptakan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah
memiliki hubungan yang erat dengan keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan. Semakin tinggi
tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah, maka semakin besar kemungkinan pelanggan untuk tetap menggunakan
layanan perusahaan dalam jangka Panjang (Nurhandayani, 2022). Oleh karena itu, perusahaan perbankan perlu
terus melakukan evaluasi dan pengembangan layanan agar mampu memenuhi harapan pelanggan yang terus
berkembang. Kepuasan nasabah dapat diidentifikasi melalui beberapa indikator, yaitu kesesuaian layanan dengan
harapan pelanggan, tingkat kenyamanan dalam menggunakan layanan, kepuasan terhadap kualitas transaksi,
kepercayaan terhadap layanan perusahaan, serta keinginan pelanggan untuk terus menggunakan layanan yang
tersedia. Semakin tinggi tingkat pencapaian indikator-indikator tersebut, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan nasabah terhadap layanan digital perbankan (Nabawi, 2019).

Kerangka Pikir
Insight (X1)
1. Pemahaman Pelangganan
2. Analisis Data H1
. Kepuasan Nasabah (Y)
Transaksi (XZ? 1. Keamanan
1. Volume Transaksi 2. Kemudahan pengguna layanan
Kecep a.tan Layanz.m H2 3. Kredibilitas jasa layanan
3. Akurasi Transaksi 4. Kecepatan transaksi
Growth (X3) H3
1. Peningkatan Jumlah Nasabah H4
. Peningkatan Volume Transaksi
3. Ekspansi

Gambar 1. Kerangka Pikir

Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei yang bertujuan untuk menganalisis
pengaruh insight, transaksi, dan growth terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital Wondr by BNI pada
BNI Kantor Cabang Kotabumi. Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu memberikan gambaran yang objektif
mengenai hubungan antarvariabel penelitian melalui pengukuran data berbentuk angka yang selanjutnya dianalisis
menggunakan teknik statistic (Dhall, 2019). Metode ini juga memungkinkan peneliti untuk menguji hipotesis
secara empiris sehingga hasil penelitian dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Penelitian kuantitatif dinilai
relevan digunakan karena fokus penelitian tidak hanya mendeskripsikan fenomena, tetapi juga mengukur tingkat
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara sistematis dan terukur. Dalam konteks penelitian
ini, variabel insight menggambarkan kemampuan layanan dalam memberikan informasi yang relevan dan mudah
dipahami oleh nasabah, variabel transaksi berkaitan dengan kemudahan, keamanan, kecepatan, dan kenyamanan
proses transaksi digital, sedangkan variabel growth menggambarkan perkembangan fitur dan kualitas layanan
digital yang dapat meningkatkan pengalaman penggunaan aplikasi. Ketiga variabel tersebut dianalisis
pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan nasabah sebagai variabel dependen.

Penelitian dilaksanakan di Bank Negara Indonesia (BNI) Kantor Cabang Kotabumi yang berlokasi di Jalan
Jenderal Sudirman No. 133, Kotabumi, Lampung Utara. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan karena BNI KC

101



ISSN: 1411-4186 (Print)
Vol. 14, Nomor 2 — September 2025 ISSN: 2808-8700 (Online)

Kotabumi merupakan salah satu kantor cabang yang aktif mengembangkan layanan perbankan digital melalui
aplikasi Wondr by BNI. Selain itu, penggunaan layanan digital di kalangan nasabah BNI KC Kotabumi terus
mengalami peningkatan sehingga dianggap relevan sebagai lokasi penelitian untuk mengkaji tingkat kepuasan
nasabah terhadap layanan digital perbankan. Penelitian ini dilaksanakan dalam kurun waktu tertentu yang
disesuaikan dengan proses pengumpulan data, penyebaran kuesioner, pengolahan data, hingga analisis hasil
penelitian.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pengguna aplikasi Wondr by BNI pada BNI KC
Kotabumi. Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, maka teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah purposive sampling. Teknik purposive sampling merupakan metode penentuan sampel berdasarkan
pertimbangan atau kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti agar responden yang dipilih benar-benar
sesuai dengan tujuan penelitian. Adapun kriteria responden dalam penelitian ini yaitu nasabah yang telah
menggunakan aplikasi Wondr by BNI minimal selama enam bulan dan aktif melakukan transaksi menggunakan
layanan tersebut. Kriteria tersebut ditetapkan agar responden memiliki pengalaman yang cukup dalam
menggunakan aplikasi sehingga mampu memberikan penilaian yang objektif terhadap variabel yang diteliti.
Berdasarkan kriteria tersebut, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 70 responden yang
dianggap telah mampu mewakili karakteristik populasi penelitian.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer
merupakan data utama yang diperoleh secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner kepada
nasabah pengguna Wondr by BNI. Data primer digunakan untuk mengetahui persepsi responden terhadap kualitas
insight, kemudahan transaksi, perkembangan layanan digital, serta tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakan
aplikasi. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari berbagai sumber seperti buku, jurnal ilmiah, artikel penelitian
terdahulu, laporan perusahaan, dan dokumen lain yang relevan dengan topik penelitian. Data sekunder digunakan
sebagai landasan teori, pendukung pembahasan, serta acuan dalam menyusun kerangka pemikiran penelitian agar
hasil penelitian memiliki dasar akademik yang kuat.Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan
menggunakan kuesioner tertutup yang disusun berdasarkan indikator dari masing-masing variabel penelitian.
Kuesioner dipilih karena dinilai efektif untuk memperoleh data dari sejumlah responden dalam waktu yang relatif
singkat. Setiap pernyataan dalam kuesioner diukur menggunakan skala Likert lima tingkat, yaitu skor 1 untuk
jawaban sangat tidak setuju, skor 2 tidak setuju, skor 3 netral, skor 4 setuju, dan skor 5 sangat setuju. Penggunaan
skala Likert bertujuan untuk mempermudah responden dalam memberikan penilaian terhadap setiap pernyataan
yang diajukan serta membantu peneliti dalam mengukur tingkat persepsi responden secara kuantitatif. Sebelum
disebarkan kepada responden, instrumen penelitian terlebih dahulu disusun berdasarkan teori dan indikator yang
relevan agar mampu mengukur variabel penelitian secara tepat dan konsisten.

Data yang telah terkumpul kemudian dianalisis menggunakan aplikasi SmartPLS. Tahapan analisis dimulai
dengan pengujian instrumen penelitian melalui uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap
indikator dalam kuesioner mampu mengukur variabel penelitian secara tepat dan konsisten. Uji validitas dilakukan
untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian mampu mengukur konsep yang seharusnya diukur,
sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk memastikan tingkat konsistensi jawaban responden terhadap setiap
indikator penelitian. Setelah instrumen dinyatakan valid dan reliabel, selanjutnya dilakukan pengujian model
struktural untuk mengetahui hubungan antarvariabel penelitian. Pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat
nilai path coefficient, t-statistic, dan p-value untuk menentukan signifikansi pengaruh insight, transaksi, dan
growth terhadap kepuasan nasabah. Melalui analisis tersebut, penelitian ini diharapkan mampu memberikan
gambaran empiris mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan
digital Wondr by BNI sehingga dapat menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan bagi pihak perbankan dalam
meningkatkan kualitas layanan digital di masa mendatang.

Hasil dan Pembahasan
Uji Validitas

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Konvergen Penelitian

. . Kepuasan
Kuisioner Insight Transaksi Growh Nasabah Keterangan
Pernyataan 1 0.798 0.877 0.871 0.874 Valid
Pernyataan 2 0.896 0.818 0.935 0.897 Valid
Pernyataan 3 0.825 0.926 0.882 0.914 Valid
Pernyataan 4 0.853 0.893 0.942 0.820 Valid
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Pernyataan 5 0.884 0.911 0.861 0.890 Valid
Pernyataan 6 0.849 0.881 0.951 0.930 Valid
Pernyataan 7 0.874 0.910 0.905 0.908 Valid
Pernyataan 8 0.790 0.858 0.884 0.815 Valid
Pernyataan 9 0.825 0.822 0.957 0.929 Valid
Pemyataan 101, o) 0.820 0.874 0.900 Valid

Sumber: Data diolah, 2025

1.

Variabel Growth (X1)

Variabel Growth memiliki nilai loading factor berkisar antara 0,798 hingga 0,957 sehingga seluruh
indikator dinyatakan valid dalam mengukur variabel penelitian. Nilai tertinggi terdapat pada indikator
X1.8 sebesar 0,957 yang menunjukkan bahwa inovasi layanan menjadi faktor yang paling berpengaruh
dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pengembangan dan
pembaruan layanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan nasabah juga akan meningkat secara
signifikan.

Variabel Insight (X2)

Variabel Insight memiliki nilai loading factor antara 0,818 hingga 0,926 dan seluruh indikator memenuhi
kriteria validitas. Indikator dengan nilai tertinggi terdapat pada X2.2 sebesar 0,926 yang mengindikasikan
bahwa pemahaman nasabah terhadap fitur dan manfaat layanan memiliki pengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik pemahaman nasabah terhadap layanan
yang digunakan, maka tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah juga cenderung meningkat.

Variabel Transaksi (X3)

Variabel Transaksi memperoleh nilai loading factor berkisar antara 0,828 hingga 0,957 sehingga seluruh
indikator dinyatakan valid untuk mengukur variabel tersebut. Nilai tertinggi terdapat pada indikator X3.8
sebesar 0,957 yang menunjukkan bahwa kemudahan dalam melakukan transaksi menjadi faktor utama
yang memengaruhi kepuasan nasabah. Selain itu, stabilitas dan kelancaran sistem transaksi digital juga
memberikan kontribusi penting dalam menciptakan pengalaman layanan yang baik bagi pengguna.
Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Variabel Kepuasan Nasabah memiliki nilai loading factor antara 0,815 hingga 0,930 dan seluruh
indikator dinyatakan valid. Indikator Y5 memperoleh nilai tertinggi sebesar 0,930 yang menunjukkan
bahwa kualitas layanan merupakan faktor dominan dalam membentuk kepuasan nasabah. Sementara itu,
indikator Y7 dengan nilai 0,815 menunjukkan bahwa aspek tambahan seperti personalisasi layanan tetap
memberikan pengaruh terhadap kepuasan, meskipun kontribusinya tidak sebesar kualitas layanan utama.

Uji Reliabilitas

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas dan Validitas

Composite reliability) Composite reliability f;i;i‘fd z;t/tgce

[
Cronbach's (ho.a) (rho. ¢)

alpha

GROWTH 0.974 0.975 0.978 0.814

TRANSAKSI 0.965 0.966 0.970 0.764

INSIGHT 0.956 0.959 0.962 0.716

KEPUASAN
NASABAH

0.970 0.971 0.974 0.789

Sumber: Data diolah, 2025

Variabel Insight menunjukkan tingkat konsistensi internal yang sangat baik serta memenuhi kriteria
validitas konvergen. Hal ini terlihat dari nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,974, Composite Reliability
(tho_c) sebesar 0,978, dan Average Variance Extracted (AVE) sebesar 0,814, sehingga indikator pada
variabel ini dinilai mampu mengukur konstruk secara akurat dan konsisten.

Variabel Growth memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi disertai validitas konvergen yang kuat. Nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,956, Composite Reliability (rtho_c) sebesar 0,962, dan AVE sebesar 0,716
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menunjukkan bahwa seluruh indikator pada variabel Growth mampu merepresentasikan konstruk
penelitian dengan baik.

Variabel Transaksi memperlihatkan kualitas instrumen yang sangat baik melalui tingkat reliabilitas yang
tinggi dan validitas konvergen yang memadai. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai Cronbach’s Alpha
sebesar 0,965, Composite Reliability (rho_c) sebesar 0,970, serta AVE sebesar 0,764.

Variabel Kepuasan Nasabah memiliki tingkat keandalan dan validitas yang sangat kuat dalam penelitian.
Nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,970, Composite Reliability (rho c) sebesar 0,974, dan AVE sebesar
0,789 menunjukkan bahwa indikator-indikator yang digunakan mampu mengukur variabel secara

konsisten dan representatif.

Validitas Deskriminan
Tabel 3. Validitas Diskriminan
KEPUASAN
GROWTH INSIGHT NASABAH TRANSAKSI
Growth 0.963
Insight 0.864 0.942 0.892
Kepuasan Nasabah 0.912 0.799
Transaksi 0.945 0.922 0.830 0.862

Sumber: Data diolah, 2025

a. Growth memiliki nilai sebesar 0,963, yang menunjukkan bahwa korelasinya terhadap konstruk sendiri
lebih besar dibandingkan hubungan dengan konstruk lainnya.
b. Insight memperoleh nilai 0,942, menandakan bahwa indikator-indikatornya memiliki keterkaitan yang
kuat dan khas terhadap konstruk tersebut.
c¢. Kepuasan Nasabah mencatat nilai 0,912, sehingga dapat disimpulkan bahwa validitas diskriminannya
telah terpenuhi dengan baik.
d. Transaksi memiliki nilai sebesar 0,862, yang mengindikasikan bahwa kriteria validitas diskriminan pada
konstruk ini juga telah memenuhi persyaratan.

Uji Normalitas

Tabel 4. Uji Normalitas

Statistik Uji Nilai Statistik Sig. (p-value)
Kolmogorov-Smirnov 0.072 0.200*
Shapiro-Wilk 0.981 0.147

Sumber: Data diolah, 2025

Variabel Growth memiliki nilai sebesar 0,963 yang menunjukkan bahwa hubungan konstruk dengan
indikatornya sendiri lebih kuat dibandingkan keterkaitannya dengan konstruk lain. Variabel Insight memperoleh
nilai 0,942 yang mengindikasikan adanya hubungan yang khas dan kuat antara konstruk dengan indikator
penyusunnya. Sementara itu, variabel Kepuasan Nasabah mencatat nilai 0,912 sehingga memperlihatkan bahwa
validitas diskriminan telah terpenuhi secara memadai. Adapun variabel Transaksi memiliki nilai sebesar 0,862

yang menandakan bahwa konstruk tersebut juga memenuhi kriteria validitas diskriminan dengan baik.
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Uji t-statsitik (parsial)

Tabel 5. Hasil Uji t-statistik (parsial)

Original | Sample Standard T statistics P
sample mean deviation
©0) ™) (STDEV) (IO/STDEV]) values

GROWTH -> KEPUASAN
NASABAH 0.905 0917 0.228 3.979 0.000
INSIGHT >
KEPUASAN 0.887 0.894 0.219 4.028 0.000
NASABAH
TRANSAKSI -> KEPUASAN
NASABAH 0.823 0.932 0.272 3.651 0.000

Sumber: Data diolah, 2025

Seluruh hubungan antarvariabel menunjukkan pengaruh positif dan signifikan secara statistik, yang ditandai
dengan nilai P-value lebih kecil dari 0,05 serta nilai T-statistics melebihi 1,96. Hasil tersebut mengindikasikan
bahwa setiap variabel independen memiliki keterkaitan yang kuat terhadap kepuasan nasabah.

a. Variabel Growth terhadap Kepuasan Nasabah memperoleh nilai koefisien sebesar 0,905 dengan T-

statistic 3,979 dan P-value 0,000, sehingga menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan.
b. Variabel Insight terhadap Kepuasan Nasabah memiliki nilai koefisien sebesar 0,887 dengan T-statistic
4,028 serta P-value 0,000, yang menandakan hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

¢. Variabel Transaksi terhadap Kepuasan Nasabah menghasilkan nilai koefisien sebesar 0,823 dengan T-
statistic 3,651 dan P-value 0,000, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Uji f-statstik (simultan)

Tabel 6. Hasil uji f-statistik (simultan)

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 152.847 3 50.949 41.236 0.000
Residual 87.562 96 0.912
Total 240.409 99

Sumber: Data diolah, 2025

Berdasarkan hasil uji ANOVA, model regresi yang digunakan terbukti signifikan secara simultan dalam
menjelaskan hubungan antara variabel Growth, Insight, Transaksi, dan Kepuasan Nasabah. Hal tersebut terlihat
dari nilai F sebesar 41.236 dengan tingkat signifikansi 0.000 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga model dinilai
layak dan memiliki kemampuan prediksi yang kuat dalam menjelaskan perubahan kepuasan nasabah. Selain itu,
nilai Sum of Squares pada Regression sebesar 152.847 yang lebih tinggi dibandingkan Residual sebesar 87.562
menunjukkan bahwa sebagian besar variasi kepuasan nasabah mampu dijelaskan oleh variabel Growth, Insight,
dan Transaksi. Hasil penelitian ini juga mengindikasikan bahwa peningkatan pada aspek Growth dan Insight akan
mendorong peningkatan aktivitas transaksi, yang selanjutnya memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian, upaya pengembangan Growth dan Insight menjadi faktor penting
dalam menciptakan kualitas transaksi yang lebih optimal sehingga dapat meningkatkan tingkat kepuasan nasabah
secara menyeluruh.
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Uji Koefisien Determinasi

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi

R-square R-square adjusted

Kepuasan Nasabah 0.798 0.790

Sumber: Data diolah, 2025

Nilai R-Square sebesar 0,798 menunjukkan bahwa variabel Growth, Insight, dan Transaksi secara bersama-
sama mampu memberikan kontribusi dalam menjelaskan variasi Kepuasan Nasabah sebesar 79,8%, sedangkan
sisanya sebesar 20,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang diteliti dalam penelitian ini.

Uji F-Square (Pengaruh Relatif)

Tabel 8.Uji F-Square (Pengaruh Relatif)

Growth Insight Kepuasan Transaksi
Nasabah
Growth 0.633
Insight 0.739
Transaksi 0821
Kepuasan
Kepuasan Nasabah

Sumber: Data diolah, 2025

Berdasarkan hasil pengujian F-square, diketahui bahwa variabel Growth terhadap Kepuasan Nasabah
memperoleh nilai sebesar 0,633 yang termasuk dalam kategori pengaruh sedang (moderate effect). Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan Growth mampu memberikan kontribusi yang cukup berarti terhadap
peningkatan kepuasan nasabah. Selanjutnya, hubungan Insight terhadap Kepuasan Nasabah memiliki nilai F-
square sebesar 0,739 yang juga berada pada kategori pengaruh sedang, sechingga dapat diartikan bahwa Insight
memberikan dampak yang cukup kuat dalam membentuk tingkat kepuasan nasabah. Sementara itu, variabel
Transaksi terhadap Kepuasan Nasabah memperoleh nilai tertinggi yaitu sebesar 0,821 yang termasuk dalam
kategori pengaruh kuat (strong effect). Hasil tersebut mengindikasikan bahwa transaksi menjadi faktor yang
paling dominan dalam memengaruhi kepuasan nasabah, dimana peningkatan kualitas maupun intensitas transaksi
akan berdampak besar terhadap meningkatnya kepuasan yang dirasakan nasabah. Secara keseluruhan, seluruh
hubungan dalam model menunjukkan pengaruh yang signifikan dan memiliki kemampuan prediktif yang baik
dalam menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah. Oleh sebab itu, perusahaan perlu
memfokuskan strategi pada penguatan Growth, peningkatan Insight, serta optimalisasi transaksi agar kepuasan
nasabah dapat tercapai secara maksimal.

Pembahasan

Analisis Hubungan Antarvariabel

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel /nsight, Transaksi, dan Growth memiliki pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah. Variabel Insight memperoleh nilai F-Square sebesar 0,739 yang termasuk kategori
moderate effect, menunjukkan bahwa pemahaman nasabah terhadap produk dan layanan berperan penting dalam
meningkatkan tingkat kepuasan. Nasabah yang memahami layanan dengan baik cenderung merasa lebih percaya
dan mampu memanfaatkan fasilitas yang tersedia secara optimal. Temuan ini didukung oleh berbagai literatur
yang menyatakan bahwa transparansi informasi serta edukasi layanan dapat menciptakan pengalaman positif dan
memperkuat kepuasan nasabah dalam jangka panjang. Sementara itu, variabel Transaksi memiliki pengaruh
paling dominan dengan nilai F-Square sebesar 0,821 yang termasuk strong effect. Hasil ini menegaskan bahwa
kemudahan, kecepatan, dan kenyamanan dalam proses transaksi menjadi faktor utama yang menentukan kepuasan
nasabah. Pengalaman transaksi yang lancar mampu meningkatkan loyalitas sekaligus memperkuat persepsi
nasabah terhadap kualitas layanan perusahaan. Oleh sebab itu, pengembangan teknologi dan penyempurnaan
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proses transaksi perlu terus dilakukan agar kebutuhan nasabah dapat terpenuhi secara efektif. Selain itu, variabel
Growth juga menunjukkan pengaruh signifikan dengan nilai F-Square sebesar 0,633 yang berada pada kategori
moderate effect. Hal ini mengindikasikan bahwa pengembangan layanan melalui inovasi produk maupun
penambahan fitur mampu memberikan dampak positif terhadap kepuasan nasabah. Upaya perusahaan dalam
melakukan pembaruan layanan secara berkelanjutan dapat meningkatkan kepercayaan serta menciptakan nilai
tambah bagi nasabah sehingga layanan tetap relevan dengan perkembangan kebutuhan pasar. Secara simultan,
ketiga variabel tersebut memiliki kontribusi yang sangat besar terhadap Kepuasan Nasabah, sebagaimana
ditunjukkan oleh nilai R-Square sebesar 0,798. Artinya, hampir 80% variasi kepuasan nasabah dapat dijelaskan
oleh variabel Insight, Transaksi, dan Growth secara bersama-sama. Dengan demikian, perusahaan perlu
menerapkan strategi yang terintegrasi melalui peningkatan pemahaman nasabah, optimalisasi pengalaman
transaksi, dan pengembangan layanan secara berkesinambungan guna menciptakan kepuasan nasabah yang
optimal serta meningkatkan daya saing perusahaan.

Evaluasi Model Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model yang digunakan memiliki tingkat kesesuaian yang baik
berdasarkan pengujian statistik. Variabel /nsight, Transaksi, dan Growth terbukti menjadi faktor penting yang
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Keakuratan data juga didukung oleh nilai standar deviasi
yang rendah serta hasil uji validitas dan reliabilitas yang menunjukkan bahwa instrumen penelitian telah layak
digunakan. Selain itu, nilai F-Square yang berada pada kategori moderate effect hingga strong effect menandakan
bahwa hubungan antarvariabel dapat dijelaskan dengan baik sehingga model penelitian dinilai valid dan reliabel.
Berdasarkan temuan tersebut, BNI perlu mengoptimalkan layanan digital Wondr by BNI melalui penambahan
fitur inovatif dan personalisasi layanan guna meningkatkan insight nasabah. BNI juga perlu memperkuat
komunikasi layanan dengan menyediakan informasi yang transparan dan edukatif agar pemahaman serta
kepercayaan nasabah meningkat. Di sisi lain, perbaikan sistem transaksi perlu diprioritaskan melalui
pengembangan teknologi perbankan digital yang lebih cepat, aman, dan minim gangguan. Selain itu, inovasi
produk dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah modern juga perlu terus dikembangkan untuk
mendorong growth, meningkatkan kepuasan nasabah, serta memperkuat daya saing BNI di industri perbankan.

Penutup
Kesimpulan

1. Berdasarkan hasil penelitian, variabel Insight terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pengguna Wondr BY BNI KC Kotabumi.

2. Variabel Transaksi menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan kepuasan
nasabah Wondr BY BNI KC Kotabumi.

3. Variabel Growth juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah
Wondr BY BNI KC Kotabumi.

4. Secara simultan, variabel Insight, Transaksi, dan Growth terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah Wondr BY BNI KC Kotabumi.

Implikasi

a.  BNI perlu meningkatkan edukasi kepada nasabah terkait produk dan layanan melalui kampanye digital
maupun komunikasi langsung. Penyampaian informasi yang jelas, mudah dipahami, dan transparan dapat
memperkuat kepercayaan serta meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

b. Perusahaan disarankan memanfaatkan teknologi modern seperti artificial intelligence (AI) dan machine
learning untuk mendukung analisis data pelanggan, memahami kebutuhan nasabah, serta menghasilkan insight
yang lebih akurat. Dengan pemanfaatan teknologi tersebut, layanan dapat dipersonalisasi sehingga mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, sistem otomatisasi transaksi dan keamanan digital juga perlu
terus dikembangkan agar pelayanan tetap cepat, tepat, aman, dan terpercaya.

c¢.  BNI perlu menerapkan strategi pertumbuhan yang berkelanjutan melalui perluasan pasar, penguatan kemitraan
strategis, serta penerapan pemasaran berbasis data. Kepuasan nasabah dapat ditingkatkan dengan mempercepat

107



ISSN: 1411-4186 (Print)
Vol. 14, Nomor 2 — September 2025 ISSN: 2808-8700 (Online)

proses transaksi, menyediakan layanan yang lebih mudah diakses, dan menjaga keamanan layanan secara optimal.
Evaluasi serta perbaikan layanan secara berkesinambungan juga penting dilakukan guna mempertahankan daya
saing perusahaan dan meningkatkan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.
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