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Abstract

In the current era of globalization, it has an influence, especially on the development of both economic
and social activities that occur in society, this is also coupled with the Information Technology System
(STI) which is growing very rapidly and undergoing many changes. This study aims to determine the
effect of perceived convenience, perceived security, and perceived trust on customer satisfaction in
using BCA mobile banking. The population in this study are customers of BCA mobile banking users.
The sample in this study was 100 respondents and the technique used was the Non Probability Sampling
technique with the Purposive Sampling approach. The method in this study is a quantitative method.
The data analysis technique used is multiple linear analysis using IBM SPSS 20.0. The results showed
that the perception of security and the perception of trust had a positive and significant effect on
customer satisfaction, while the perception of convenience had a positive and insignificant effect on
customer satisfaction.

Keywords: Perception of Ease, Perception of Security, Perception of Trust, Customer Satisfaction,
Mobile Banking BCA

Abstrak

Pada era globalisasi saat ini memiliki pengaruh khususnya pada perkembangan aktivitas baik ekonomi
maupun sosial yang terjadi pada masyarakat, hal ini juga ditambah dengan Sistem Teknologi Informasi
(STI) yang berkembang sangat pesat dan mengalami banyak perubahan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh persepsi kemudahan, persepsi keamanan, dan persepsi kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Populasi pada penelitian ini adalah
nasabah pengguna mobile banking BCA. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden
dan teknik yang digunakan adalah teknik Non Probability Sampling dengan pendekatan Purposive
Sampling. Metode pada penelitian ini adalah metode kuantitatif. Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis linier berganda dengan menggunakan IBM SPSS 20.0. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa persepsi keamanan dan persepsi kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, sedangkan persepsi kemudahan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Persepsi Kemudahan, Persepsi Keamanan, Persepsi Kepercayaan, Kepuasan
Pelanggan, Mobile Banking BCA
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Perkembangan teknologi kian pesat khusunya pada era globalisasi ini mempengaruhi perkembangan
aktivitas baik ekonomi maupun sosial masyarakat, termasuk aktivitas dan transaksi keuangan baik secara langsung
maupun tidak langsung. Semua ini diiringi oleh kesibukan masyarakat yang padat dan kebutuhan yang makin
kompleks dan lebih memilih fasilitas atau kebutuhan yang lebih mudah untuk memenuhinya. Peningkatan
menggunakan internet di Indonesia dari tahun ke tahun meningkat tajam khususnya pada tahun 2020, menurut
APJII terdapat kenaikan sebanyak 25,5 juta pengguna internet baru di Indonesia. Hal ini dapat disebabkan oleh
kehadiran infrastruktur internet cepat yang makin merata dan transformasi digital yang masif akibat pandemi
Covid-19 sejak Maret 2020.

Salah satu bidang yang mengalami kenaikan adalah perbankan, dimana peluang ini digunakan oleh bank-

bank yang ada di Indonesia, baik bank pemerintah maupun bank swasta. Salah satu bank yang telah menerapkan
penggunan mobile banking adalah Bank BCA. Media internet menghadirkan inovasi ataupun solusi yang
memberikan peluang besar dalam dunia perbankan, khususnya pada masa pandemi, dimana masyarakat menjadi
konsumtif dan sering melakukan transaksi secara online.
Dalam menggunakan mobile banking juga terdapat faktor-faktor yang menjadi alasan nasabah menggunakannya
antara lain kemudahan pengguna yang menjadi faktor penting dalam menggunakan jasa layanan perbankan.
Kemudahan [1] adalah kepercayaan seseorang bahwa pada saat menggunakan sistem teknologi informasi
seseorang tidak akan direpotkan dan tidak diperlukan suatu usaha yang besar pada saat digunakan. Tidak hanya
kemudahan yang ditawarkan saja, yang perlu diperhatikan dalam menerapkan teknologi informasi, seperti pada
layanan mobile banking BCA. Akan tetapi, dari segi keamanan yang ditimbulkan mobile banking BCA yang
berbasis teknologi informasi perlu diperhatikan. Dari sudut pandang konsumen, keamanan [2] adalah kemampuan
untuk melindungi informasi atau data konsumen dari tindak penipuan dan pencurian dalam bisnis perbankan
online.

Faktor lain mengapa nasabah BCA lebih menikmati layanan bank yang ada saat ini adalah BCA sudah

memberikan rasa kepercayaan. Transaksi dengan menggunakan mobile banking tentunya membutuhkan rasa
percaya dari para nasabah. Menurut Kotler dan Gary Amstrong (2008), kepercayaan [3] merupakan suatu gagasan
deskriptif yang dianut oleh seseorang tentang sesuatu. Hal ini serupa dengan layanan yang mobile banking
diberikan perusahaan kepada nasabahnya, apabila layanan yang diberikan telah sesuai dengan apa yang diharapkan,
maka nasabah akan merasa puas, sehingga berdampak pula pada brand image BCA.
Kotler dan Keller (2012) [4] mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau sedih
yang dirasakan seseorang setelah membandingkan hasil kinerja produk yang dirasakan terhadap harapan sebelum
mengkonsumsi suatu produk. Maka tujuan penelitian dapat penulis rumuskan sebagai berikut : 1) Untuk menguji
pengaruh persepsi kemudahan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. 2) Untuk
menguji pengaruh persepsi keamanan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. 3)
Untuk menguji pengaruh persepsi kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking
BCA. 4) Untuk menguji pengaruh persepsi kemudahan, persepsi keamanan, dan persepsi kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA.

TELAAH PUSTAKA
Kepuasan Pelanggan

Perkembangan teknologi kian pesat khusunya pada era globalisasi ini mempengaruhi perkembangan
aktivitas baik ekonomi maupun sosial masyarakat, termasuk aktivitas dan transaksi keuangan baik secara langsung
maupun tidak langsung. Semua ini diiringi oleh kesibukan masyarakat yang padat dan kebutuhan yang makin
kompleks dan lebih memilih fasilitas atau kebutuhan yang lebih mudah untuk memenuhinya. Peningkatan
menggunakan internet di Indonesia dari tahun ke tahun meningkat tajam khususnya pada tahun 2020, menurut
APJII terdapat kenaikan sebanyak 25,5 juta pengguna internet baru di Indonesia. Hal ini dapat disebabkan oleh
kehadiran infrastruktur internet cepat yang makin merata dan transformasi digital yang masif akibat pandemi
Covid-19 sejak Maret 2020.

Salah satu bidang yang mengalami kenaikan adalah perbankan, dimana peluang ini digunakan oleh bank-
bank yang ada di Indonesia, baik bank pemerintah maupun bank swasta. Salah satu bank yang telah menerapkan
penggunan mobile banking adalah Bank BCA. Media internet menghadirkan inovasi ataupun solusi yang
memberikan peluang besar dalam dunia perbankan, khususnya pada masa pandemi, dimana masyarakat menjadi
konsumtif dan sering melakukan transaksi secara online.
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Dalam menggunakan mobile banking juga terdapat faktor-faktor yang menjadi alasan nasabah
menggunakannya antara lain kemudahan pengguna yang menjadi faktor penting dalam menggunakan jasa layanan
perbankan. Kemudahan [1] adalah kepercayaan seseorang bahwa pada saat menggunakan sistem teknologi
informasi seseorang tidak akan direpotkan dan tidak diperlukan suatu usaha yang besar pada saat digunakan. Tidak
hanya kemudahan yang ditawarkan saja, yang perlu diperhatikan dalam menerapkan teknologi informasi, seperti
pada layanan mobile banking BCA. Akan tetapi, dari segi keamanan yang ditimbulkan maobile banking BCA yang
berbasis teknologi informasi perlu diperhatikan. Dari sudut pandang konsumen, keamanan [2] adalah kemampuan
untuk melindungi informasi atau data konsumen dari tindak penipuan dan pencurian dalam bisnis perbankan
online.

Faktor lain mengapa nasabah BCA lebih menikmati layanan bank yang ada saat ini adalah BCA sudah
memberikan rasa kepercayaan. Transaksi dengan menggunakan mobile banking tentunya membutuhkan rasa
percaya dari para nasabah. Menurut Kotler dan Gary Amstrong (2008), kepercayaan [3] merupakan suatu gagasan
deskriptif yang dianut oleh seseorang tentang sesuatu. Hal ini serupa dengan layanan yang mobile banking
diberikan perusahaan kepada nasabahnya, apabila layanan yang diberikan telah sesuai dengan apa yang diharapkan,
maka nasabah akan merasa puas, sehingga berdampak pula pada brand image BCA.

Kotler dan Keller (2012) [4] mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau
sedih yang dirasakan seseorang setelah membandingkan hasil kinerja produk yang dirasakan terhadap harapan
sebelum mengkonsumsi suatu produk. Maka tujuan penelitian dapat penulis rumuskan sebagai berikut : 1) Untuk
menguji pengaruh persepsi kemudahan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA.
2) Untuk menguji pengaruh persepsi keamanan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking
BCA. 3) Untuk menguji pengaruh persepsi kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile
banking BCA. 4) Untuk menguji pengaruh persepsi kemudahan, persepsi keamanan, dan persepsi kepercayaan
terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA.

Persepsi Kemudahan
Menurut Widjana [1] dimana kemudahan adalah kepercayaan seseorang bahwa pada saat menggunakan
sistem teknologi informasi seseorang tidak akan direpotkan dan tidak diperlukan suatu usaha yang besar pada saat
digunakan.Adapun dimensi yang digunakan untuk mengukur kemudahan menggunakan dalam penelitian ini
diambil dari dimensi kemudahan menggunakan sistem teknologi informasi oleh Venkatesh dan Davis (2003) [6]
sebagai berikut:
1. Interaksi individu dengan sistem jelas dan mudah dimengerti (clear and understandable).
2. Sistem mudah digunakan (easy to use).
3. Tidak dibutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi dengan sistem tersebut (does not require a lot af mental
effort).
4. Mudah mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang ingin individu kerjakan (ease to get the system to do
what he/she wants to do).

Persepsi Keamanan

Keamanan dalam informasi diartikan sebagai penjagaan informasi dari seluruh ancaman yang mungkin
terjadi dalam upaya untuk memastikan atau menjamin kelangsungan bisnis, meminimalisir resiko bisnis dan
memaksimalkan atau mempercepat pengembalian investasi dan peluang bisnis (Sarno & Iffano, 2009). Berikut
dimensi keamanan menurut Raman & Viswanathan (2011) [7] sebagai berikut:
1. Jaminan keamanan, berperan penting dalam mengurangi kekhawatiran konsumen tentang penyalahgunaan data

pribadi dan transaksi data yang mudah rusak. Ketika jaminan keamanan dapat diterima dan bertemu dengan
harapan konsumen, maka konsumen akan bersedia membuka informasi pribadinya dan akan membeli dengan
perasaan aman.

2. Kerahasiaan data, nilai kerahasiaan data merupakan sesuatu yang sangat penting. Data yang jatuh ke tangan
pihak lain dapat menimbulkan kerugian bagi pemilik informasi. Untuk itu, kerahasiaan data konsumen benar-
benar harus dijaga.

Persepsi Kepercayaan
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Menurut Kotler dan Gary Amstrong (2008), kepercayaan [3] merupakan suatu gagasan deskriptif yang
dianut oleh seseorang tentang sesuatu. Menurut Mcknight & Choudhury (2004) [8], terdapat tiga dimensi yang
membangun persepsi kepercayaan, sebagai berikut :

1. Benevolence (niat baik) berarti seberapa besar seseorang percaya kepada produsen untuk berperilaku baik
kepada konsumen. Benevolence

2. merupakan kesediaan produsen untuk melayani kepentingan konsumen.

3. Integrity (integritas) adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap kejujuran produsen untuk menjaga
dan memenuhi kesepakatan yang telah dibuat kepada konsumen.

4. Competence (kompetensi) adalah keyakinan seseorang terhadap kemampuan yang dimiliki produsen untuk
membantu konsumen dalam melakukan sesuatu sesuai dengan yang dibutuhkan konsumen tersebut. Esensi dari
kompetensi adalah seberapa besar keberhasilan produsen untuk menghasilkan hal yang diinginkan oleh
konsumen.

Persepsi Kemudahan (X1) merupakan kepercayaan seseorang bahwa pada saat menggunakan sistem
teknologi informasi seseorang tidak akan direpotkan dan tidak diperlukan suatu usaha yang besar pada saat
digunakan [1] (Widjana, 2010 dalam Ahmad & Pambudi, 2014). Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Rahmad, Astuti, & Riyadi (2017) [9] menunjukkan bahwa kemudahan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepercayaan dan SMS Banking. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Fatimah, A.N., Parawansa, D. A. S., &
Munir, A.R. (2020) [10] menunjukkan bahwa manfaat, kemudahan dan kepercayaan berpengaruh secara signifikan
tetapi keamanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan internet banking.
Sehingga dibentuk hipotesis sebagai berikut :

H1 : Persepsi kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA.

Persepsi Keamanan (X2) menurut Raman & Viswanathan (2011) [7] melalui studi yang dilakukan pada
konsumen online di Malaysia menemukan bahwa faktor keamanan memiliki hubungan positif dan signifikan dalam
memengaruhi keputusan pembelian secara online. Keamanan juga dalam informasi diartikan sebagai penjagaan
informasi dari seluruh ancaman yang mungkin terjadi dalam upaya untuk memastikan atau menjamin kelangsungan
bisnis, meminimasi resiko bisnis dan memaksimalkan atau mempercepat pengembalian investasi dan peluang
bisnis (Sarno & Iffano, 2009). Pada dasarnya keamanan yang ada pada layanan mobile banking dinilai nasabah
sebagai kemampuan bank dalam menyediakan informasi yang akurat, menjaga kerahasiaan data pribadi nasabah,
serta melindungi setiap transaksi yang dilakukan agar selalu aman dan terhindar dari tindak penipuan oleh pihak
yang tidak bertanggung jawab. Sehingga dibentuk hipotesis sebagai berikut :

H2 : Persepsi keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA.

Persepsi Kepercayaan (X3) adalah kepercayaan konsumen terhadap merek yang dibentuk oleh dua faktor
yaitu faktor yang berhubungan dengan konsumen, seperti kepuasan konsumen, citra merek dan lainnya, serta faktor
yang berhubungan dengan perusahaan, seperti kompetensi merek (Fischer & Susan (2015). Sedangkan menurut
Kuusik & Varblane (2009) [11], kepercayaan merupakan salah satu faktor penting yang mempengaruhi loyalitas.
persepsi kepercayaan bisa dikatakan sebagai proses kepercayaan diri seseorang terhadap layanan berdasarkan
pemahaman yang diketahui tentang penyelenggara layanan tersebut. Sehingga dibentuk hipotesis sebagai berikut:
H3 : Persepsi kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA

Berdasarkan penelitian Ahmad & Pabudi (2014), Alalwan, et al (2016), Raza, Umer & Shah (2017), yang
membahas mengenai persepsi kemudahan yang merupakan faktor penting yang berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, hal tersebut dapat terjadi ketika variabel- variabel pendukung didalamnya saling terikat atau
mempengaruhi secara signifikan baik variabel satu dengan variabel lainnya.

Sama halnya dengan persepsi keamanan, dimana dengan adanya jaminan keamanan dalam layanan mobile
banking, akan membuat nasabah merasa aman dan nyaman saat bertransaksi, sehingga nasabah akan merasa puas
karena layanan mobile banking telah sesuai dengan harapannya. Hal ini juga sejalan dengan penelitian oleh
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Pujianto (2018) yang membahas mengenai persepsi keamanan yang berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Selanjutnya kepercayaan dibangun ketika penyedia layanan tertarik dalam memuaskan kebutuhan pelanggan dan
menyediakan produk, serta jasa yang menciptakan nilai pelanggan. Hal ini juga sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Az-Zahra (2018), Rahmad, Astuti & Riyadi (2017), dan Wicaksana, Kumadji, Mawardi (2015),
dimana persepsi kepercayaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Apabila
hubungan antara perusahaan atau bank dan konsumen sudah berjalan dengan baik, maka persepsi kemudahan,
persepsi keamanan, dan persepsi kepercayaan tentu akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Sehingga dibentuk hipotesis sebagai berikut:

H4 : Persepsi kemudahan, persepsi keamanan, dan persepsi kepercayaan secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking
BCA.

Persepsi Kemudahan (X;)

Persepsi Keamanan (X;)

Kepuasan Pelanggan (Y)

Persepsi Kepercayaan

(X3)

Gambar 1 Model Kerangka Teoritis Penelitian

METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Pada penelitian ini populasi yang akan diteliti oleh penulis adalah nasabah BCA yang menggunakan
mobile banking. Teknik non probability sampling dengan pendekatan purposive sampling digunakan oleh penulis
sebagai teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini. Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini mengacu
pada pendapat Roscoe (1975) yang mengatakan bahwa ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah 30
sampai 500. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka penulis menentukan jumlah sampel yang akan digunakan
pada penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Hal ini dikarenakan jumlah nasabah Bank BCA yang
menggunakan mobile banking tidak diketahui secara pasti.

Teknik Pengumpulan Data

Pada penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah angket atau kuesioner. Instrumen
penelitian adalah suatu alat pengumpul data yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang
diamati (Sugiyono, 2016). Penulis menggunakan kuesioner atau angket sebagai teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberikan kuesioner yang dibuat melalui google form kepada responden.Menurut
Sugiyono (2016) jika dilihat dari sumbernya, maka data terbagi menjadi dua, yaitu sumber data primer yang dimana
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pengumpulan data primer dalam penelitian ini melalui cara menyebarkan kuesioner dengan pihak-pihak yang
berhubungan dengan penelitian yang dilakukan. Sedangkan, sumber data sekunder yang diperoleh melalui data
yang diperoleh dari penelitian kepustakaan dengan mengumpulkan bahan-bahan tertulis berupa laporan maupun
dokumen.

Metode Analisis
Berdasarkan kerangka penelitian yang dibangun, maka penelitian ini menggunakan software Statistical
Product and Service Solution (SPSS).

Variabel Operasional
Pada bagian ini sebutkan variabel-variabel yang digunakan, susunlah seperti contoh dibawah ini:
1. Varibel dependen:
Menurut Sugiyono (2016), variabel terikat merupakan variabel yang memperoleh pengaruh yang disebabkan
karena adanya variabel bebas. Adapun variabel terikat yang digunakan pada penelitian ini adalah kepuasan
pelanggan sebagai Y. Indikator Kepuasan Pelanggan menurut Tjiptono (2006 dalam Putri & Hidayat, 2017)
[5] terdiri dari : 1) Menggunakan kembali, 2) Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing, 3)
Kualitas jasa, 4) Keinginan untuk merekomendasikan.
2. Variabel independen:
Menurut Sugiyono (2016), variabel bebas merupakan variabel yang akan memberikan pengaruh atau sebab
perubahan pada variabel dependen. Pada penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah:
1. Persepsi kemudahan sebagai X1
Menurut Venkatesh & Davis (2003, dalam Rahmad, Astuti & Riyadi, 2017) [9] indikator kemudahan
terdiri dari : 1) Jelas dan mudah dimengerti (clear and understandable), 2) Mudah digunakan (easy to use),
3) Tidak dibutuhkan banyak usaha (does not require a lot af mental effort), 4) Mudah mengoperasikan
sistem sesuai dengan apa yang ingin individu kerjakan (ease to get the system to do what he/she wants to
do).
2. Persepsi keamanan sebagai X2
Menurut Raman & Viswanathan (2011) [7] indikator keamanan terdiri dari : 1) Jaminan keamanan, 2)
Kerahasiaan data.
3. Persepsi kepercayaan sebagai X3
Menurut Mcknight & Chervany (2001 dalam Rahmad, Astuti, & Riyadi, 2017) [9] indikator kepercayaan
terdiri dari : 1) Benevolence (niat baik), 2) Integrity (integritas), 3) Competence (kompetensi)

HASIL DAN PEMBAHASAN (11 PT)
Karateristik Responden

Pada penelitian ini jumlah responden yang dijadikan sebagai sampel penelitian adalah 100 orang,
adapun responden pada penelitian ini merupakan nasabah Bank BCA yang menggunakan mobile banking.
Berdasarkan hasil pengumpulan data yang telah diberikan kepada responden melalui google form, diperoleh
karakteristik responden dalam penelitian ini yang dapat dilihat berdasarkan usia, jenis kelamin, profesi, domisili,
pendapatan, jenis transaksi yang paling sering dilakukan, dan penggunaan mobile banking dalam waktu sebulan.
Adapun karakteristik responden yang diperoleh dari hasil pengumpulan data yang telah dilakukan pada penelitian
ini adalah sebagai berikut:

Tabel 1. Karakteristik Responden

No Usia Frekuensi Persentase

1 <21 Tahun 12 12%
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2 21-30 Tahun 76 76%
3 31-40 Tahun 7 7%
4 41-50 Tahun 5 5%
5 >50 Tahun 0 0%
Total 100 100%
No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
1 Laki-laki 74 74%
2 Perempuan 26 26%
Total 100 100%
No Profesi Frekuensi Persentase
Pelajar/ o
! Mahasiswa a4 a4%
2 Karyawan 48 48%
3 PNS 1 1%
4 Wiraswasta 4 4%
5 Lainnya 3 3%
Total 100 100%
No Domisili Frekuensi Persentase
1 Jabodetabek a7 47%
Pulau Jawa o
2 (nonJabodetabek) 1 12%
3 Pulau Kalimantan 1 1%
4 Pulau Sulawesi 0 0%
5 Pulau Sumatera 40 40%
Total 100 100%
No Pendapatan Frekuensi Persentase
1 < Rp.500.000 16 16%
Rp. 500.001 — o
2 Rp. 1.500.000 27 27%
Rp. 1.500.001 — .
8 Rp. 2.500.000 6 6%
Rp. 2.500.001 - o
4 Rp. 3.500.000 2 9%
5 >Rp.3.500.000 42 42%
Total 100 100%
No Jenis Transaksi Frekuensi Persentase
1 Transfer 73 73%
5 Pembelian (isi pulsa, 7 7%

tiket)
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Pembayaran (kartu
kredit,

0,
3 tagihan, telepon, PDAM, 8 8%
PLN)
4 Cek saldo (inquiry) 12 12%
Total 100 100%
No Penggunaan Frekuensi Persentase
1 1-2 kali 11 11%
2 3-4 kali 42 42%
3 5-6 kali 21 21%
4 > 6 kali 26 26%
Total 100 100%

Sumber: Hasil Olah Data Primer SPSS, 2022

Uji Validitas
Pada penelitian ini dilakukan uji validtas yang bertujuan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner (Ghozali, 2018). Uji validitas yang digunakan pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sah atau
valid tidaknya kuesioner yang telah diisi oleh responden yang merupakan nasabah BCA yang menggunakan mobile
banking.
Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Variabel Dimensi Item Fhitung Itapel Sig. Keterangan
X1.1 0,750 0,1654 0,000 Valid
X1.2 0,637 0,1654 0,000 Valid
Butir 1 X1.3 0,704 0,1654 0,000 Val!d
X1.4 0,674 0,1654 0,000 Valid
X1.5 0,674 0,1654 0,000 Valid
X1.6 0,614 0,1654 0,000 Valid
Persepsi X1.7 0,611 0,1654 0,000 Valid
Kemudahan Butir 2 X1.8 0,590 0,1654 0,000 Valid
X1.9 0,791 0,1654 0,000 Valid
X1.10 0,703 0,1654 0,000 Valid
Butir 3 X1.11 0,622 0,1654 0,000 Valid
X1.12 0,601 0,1654 0,000 Valid
Butir 4 X1.13 0,600 0,1654 0,000 Valid
X1.14 0,624 0,1654 0,000 Valid
X2.1 0,790 0,1654 0,000 Valid
X2.2 0,814 0,1654 0,000 Valid
Butir 1 X2.3 0,799 0,1654 0,000 Valid
Persepsi X2.4 0,644 0,1654 0,000 Valid
Keamanan X2.5 0,807 0,1654 0,000 Valid
X2.6 0,750 0,1654 0,000 Valid
Butir 2 X2.7 0,860 0,1654 0,000 Valid
X2.8 0,875 0,1654 0,000 Valid
X3.1 0,752 0,1654 0,000 Valid
Butir 1 X3.2 0,790 0,1654 0,000 Valid
X3.3 0,472 0,1654 0,000 Valid
X3.4 0,837 0,1654 0,000 Valid
Persepsi X3.5 0,764 0,1654 0,000 Val!d
Kepercayaan X3.6 0,829 0,1654 0,000 Val!d
Butir 2 X3.7 0,843 0,1654 0,000 Valid
X3.8 0,858 0,1654 0,000 Valid
X3.9 0,831 0,1654 0,000 Valid
X3.10 0,698 0,1654 0,000 Valid

Butir 3 X3.11 0,772 0,1654 0,000 Valid
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X3.12 0,719 0,1654 0,000 Valid

X3.13 0,792 0,1654 0,000 Valid

Y1 0,675 0,1654 0,000 Valid

Butir 1 Y2 0,765 0,1654 0,000 Valid
Y3 0,732 0,1654 0,000 Valid

Butir 2 Y4 0,280 0,1654 0,000 Val?d
Y5 0,554 0,1654 0,000 Valid

Y6 0,711 0,1654 0,000 Valid

Y7 0,691 0,1654 0,000 Valid

Y8 0,804 0,1654 0,000 Valid

Y9 0,809 0,1654 0,000 Valid

Y10 0,831 0,1654 0,000 Valid

Kepuasan Y11 0,748 0,1654 0,000 Valid
Pelanggan Butir 3 Y12 0,769 0,1654 0,000 Valid
Y13 0,716 0,1654 0,000 Valid

Y14 0,808 0,1654 0,000 Valid

Y15 0,813 0,1654 0,000 Valid

Y16 0,716 0,1654 0,000 Valid

Y17 0,864 0,1654 0,000 Valid

Y18 0,836 0,1654 0,000 Valid

Y19 0,787 0,1654 0,000 Valid

Butir 4 Y20 0,784 0,1654 0,000 Valid
Y21 0,809 0,1654 0,000 Valid

Y22 0,831 0,1654 0,000 Valid

Sumber: Hasil Olah Data Primer SPSS, 2022

Berdasarkan Tabel 2 dapat dilihat bahwa pengujian validitas instrumen penelitian/kuesioner dengan
masing-masing pernyataan mendapatkan rniung > rabel 0,1654 dengan tingkat signifikansi 0,000<0,005, sehingga
pernyataan/indikator pada keseluruhan variabel (X) dan variabel (Y) dinyatakan valid sebagai alat ukur penelitian.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas pada penelitian ini dilakukan untuk mengukur suatu kuesioner yang termasuk dalam
indikator dari variabel atau struktur yang akan diteliti pada suatu penelitian (Ghozali, 2018). Dilakukan dengan
membandingkan nilai Cronbach Alpha yang diperoleh dari hasil uji reliabilitas. Apabila suatu variabel dikatakan
reliabel, jika nilai Cronbach Alpha > 0,70 (Ghozali, 2018).

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

Nilai
Variabel Cronbach Kondisi Keterangan
Alpha
Persepsi Kemudahan (X;) 0,897 0,897 > 0,70 Reliabel
Persepsi Keamanan (X3) 0,915 0,915 > 0,70 Reliabel
Persepsi Kepercayaan (X3) 0,937 0,937 > 0,70 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,957 0,957 > 0,70 Reliabel

Sumber: Hasil Olah Data Primer SPSS, 2022

Berdasarkan Tabel dapat dilihat bahwa seluruh nilai Cronbach Alpha dari setiap variabel memiiki nilai >
0,70. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa kuesioner pada setiap variabel (X1-X3) dan variabel
() dinyatakan reliabel sebagai alat ukur penelitian.
Pengujian Hipotesis

Hasil Uji Parsial (Uji t)
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Pengujian ini bertujuan untuk menguji bagaimana pengaruh secara parsial dari variabel bebas terhadap
variabel terikat dan digunakan untuk menguji seberapa jauh pengaruh variabel independen yang digunakan dalam
penelitian ini secara individual dalam menerangkan variabel dependen secara parsial (Ghozali, 2018).

Tabel 4. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Model T Sig Keterangan
(Constant) 0,737 0,463
Persepsi - . N
Kemudahan (X,) 1,067 0,289 Positif dan Tidak Signifikan
Persepsi . -
Keamanan (X,) 5,363 0,000 Positif dan Signifikan
Persepsi 7,708 0,000 Positif dan Signifikan

Kepercayaan (Xs)

Sumber: Hasil Olah Data Primer SPSS, 2022
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Berdasarkan Tabel 4 di atas, uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan pada tingkat signifikansi 0,05,
sedangkan nilai ttabel dapat dihitung pada tabel t-test dengan rumus df=n-k-1 atau df=100-4-1=95, sehingga
diperoleh ttabel sebesar 1,66105 dan dibulatkan menjadi 1,661. Untuk megetahui besarnya pengaruh masing-
masing variabel independen secara pasial terhadap variabel dependen adalah sebagai berikut.

1. H1 = Uji hipotesis persepsi kemudahan (X1) terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile
banking BCA (). Berdasarkan hasil perhitungan yang diperoleh thitung 1,067 < ttabel 1,661 dengan
signifikansi sebesar 0,289 > 0,05. Hal ini berarti bahwa Ho diterima dan Ha ditolak, yaitu variabel persepsi
kemudahan secara parsial berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA.

2. H2 = Uji hipotesis persepsi keamanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile
banking BCA (Y). Berdasarkan hasil perhitungan yang diperoleh thitung 5,363 > ttabel 1,661 dengan
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, yaitu variabel persepsi
keamanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA.

3. H3 = Uji hipotesis persepsi kepercayaan (X3) terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile
banking BCA (). Berdasarkan hasil perhitungan yang diperoleh thitung 7,708 > ttabel 1,661 dengan
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, yaitu variabel persepsi
kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA.

Hasil Uji Simultan (Uji F)

Uji F berfungsi untuk melihat apakah variabel independen secara bersama-sama mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap variabel dependen. Menurut Ghozali (2018), uji F menunjukkan bahwa semua variabel
independen atau variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel dependen atau variabel terikat.

Tabel 5. Hasil Uji Simultan (Uji F)

Model sumof e Mean F Sig.
Squares Square
Regression  6274,562 3 2091,521 121,512 0.000°
1 Residual 1652,398 96 17,212
Total 7926,960 99

Sumber: Hasil Olah Data Primer SPSS, 2022

Berdasarkan Tabel 5 yang menunjukkan bahwa uji F dapat dilakukan dengan membandingkan Fhitung
dengan nilai Ftabel pada taraf a=0,05. Nilai Fhiung sebesar 121,512 dan Ftabel dengan dfl=k-1=4-1=3, maka
derajat pembilangan adalah 3 dan df2=n-k=100-4=96 untuk derajat penyebut, maka diperoleh Ftabel sebesar 2,70,
berarti Fhitung > Ftabel. Nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima.Pada hasil uji F
dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi kemudahan, persepsi keamanan, dan persepsi kepercayaan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA.

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan
variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah nol dan satu. Nilai yang mendekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen (Ghozali, 2011). Berikut hasil analisis koefisien determinasi yang telah diolah menggunakan
software IBM SPSS 20.0.
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Tabel 6. Hasil Analisis Koefisien Determinasi

R R Adjusted R Std. Error of the
Model Square Square Estimate
1 0,890° 0,792 0,785 4,149

Sumber: Hasil Olah Data Primer SPSS, 2022

Berdasarkan Tabel 6, koefisien determinasi (R2) menunjukkan angka Adjusted R Square dengan nilai
0,785. Hal ini menunjukkan bahwa 78,5% pengaruh yang dapat dijelaskan oleh variabel bebas (persepsi
kemudahan, persepsi keamanan, dan persepsi kepercayaan) terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA), sedangkan sisanya 21,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diuji dalam
penelitian ini.

Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi
kemudahan yang diuji secara parsial menghasilkan nilai thitung 1,067 < ttabel 1,661 dan diperoleh tingkat
signifikan sebesar 0,289 > 0,05. Hasil analisis regresi linier berganda diperoleh nilai b1= 0,121. Berdasarkan hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi kemudahan (X1) berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Hipotesis yang menyatakan bahwa
persepsi kemudahan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan tidak terbukti.

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi keamanan
yang diuji secara parsial menghasilkan nilai thitung 5,363 > ttabel 1,661 dan diperoleh tingkat signifikan sebesar
0,000 < 0,05. Hasil analisis regresi linier berganda diperoleh nilai b2= 0,968. Berdasarkan hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa variabel persepsi keamanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Hipotesis yang menyatakan bahwa persepsi keamanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti.

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi
kepercayaan yang diuji secara parsial menghasilkan nilai thitung 7,708 > ttabel 1,661 dan diperoleh tingkat
signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hasil analisis regresi linier berganda diperoleh nilai b3= 0,874. Berdasarkan hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi kepercayaan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Hipotesis yang menyatakan bahwa persepsi
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti.

SIMPULAN

1. Persepsi kemudahan (X1) memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dalam menggunakan mobile banking BCA (), dengan hasil uji koefisien arah regresi dari variabel persepsi
kemudahan adalah sebesar 0,121 atau positif dan hasil uji t diperoleh nilai thitung 1,067 < ttabel 1,661, serta
diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,289 > 0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan Ho diterima
dan Ha ditolak atau dapat diartikan bahwa hipotesis ke-1 ditolak.

2. Persepsi keamanan (X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA (YY), dengan hasil uji koefisien arah regresi dari variabel persepsi
keamanan adalah sebesar 0,968 atau positif dan hasil uji t diperoleh nilai thitung 5,363 > ttabel 1,661, serta
diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan Ho ditolak
dan Ha diterima atau dapat diartikan bahwa hipotesis ke-2 diterima.

3. Persepsi kepercayaan (X3) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan mobile banking BCA (), dengan hasil uji koefisien arah regresi dari variabel persepsi
kepercayaan adalah sebesar 0,874 atau positif dan hasil uji t diperoleh nilai thitung 7,708 > ttabel 1,661, serta
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diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan Ho ditolak
dan Ha diterima atau dapat diartikan bahwa hipotesis ke-3 diterima.

4. Persepsi kemudahan (X1), persepsi keamanan (X2), dan persepsi kepercayaan (X3) secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA
(YY), dengan hasil pengujian diperoleh nilai Fhitung sebesar 121,512 > Ftabel sebesar 2,70 dan tingkat
signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat diartikan
bahwa hipotesis ke-4 diterima.

Keterbatasan Penelitian

1. Sampel pada penelitian ini hanya terbatas pada pengguna mobile banking BCA dengan jumlah responden
sebanyak 100 orang. Hal ini dikarenakan keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya dari peneliti. Saran bagi
penelitian selanjutnya agar dapat menambah jumlah sampel penelitian yang lebih banyak dari penelitian
sebelumnya, sehingga informasi dapat lebih mewakili atas apa yang terjadi di lapangan.

2. Penelitian ini hanya berfokus pada kepuasan pelanggan yang menggunakan mobile banking BCA dan 3
(tiga) persepsi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu persepsi kemudahan, persepsi keamanan,
dan persepsi kepercayaan. Saran bagi penelitian selanjutnya agar dapat menambahkan faktor lain yang
mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking, seperti biaya, kesetiaan
merek, nilai nasabah, dan lain-lain.

3. Penelitian ini memperoleh data yang bersumber dari kuesioner dengan model pertanyaan tertutup, sehingga
kesimpulan yang diambil pada penelitian ini hanya berdasarkan data yang disebarkan melalui google form.
Saran untuk penelitian selanjutnya agar dapat menambahkan bentuk pertanyaan terbuka pada kuesioner
yang akan diberikan kepada responden. Hal ini bertujuan agar dapat menggali informasi lebih dalam lagi
terkait pertanyaan sesuai dengan indikator-indikator yang diajukan dalam penelitian.

Implikasi
1. Implikasi Teoritis

a. Pada penelitian ini, persepsi kemudahan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Hal ini berarti bahwa mobile banking BCA
memberikan kepuasan yang baik kepada pelanggan dalam persepsi kemudahan. Namun hal ini tidak
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dikarenakan semakin besar
kemudahan penggunaan suatu teknologi dalam melakukan banyak hal yang membuat nasabah lebih
mudah untuk mempelajari bagaimana menggunakan mobile banking yang jelas dan dapat dimengerti,
sehingga nasabah lebih fokus kepada persepsi keamanan dan kepercayaan dari layanan mobile banking.

b. Pada penelitian ini, persepsi keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dalam menggunakan mobile banking BCA. Hal ini berarti bahwa BCA telah memberikan pengendalian
yang baik dalam melindungi data pribadi nasabah, keamanan saldo pada rekening dan tidak
menyalahgunakan data nasabah pada mobile banking, serta dapat menjaga kerahasiaan data nasabah
dalam bertransaksi. Jika hal tersebut dapat dipertahankan, maka akan meningkatkan kepuasan nasabah
dalam menggunakan mobile banking, sehingga dapat memaksimalkan laba perusahaan.

c. Pada penelitian ini, persepsi kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan paling tinggi terhadap
kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA. Hal ini berarti bahwa BCA tetap
konsisten dengan apa yang diberikan kepada nasabah, seperti memberikan keakuratan dalam proses
transaksi dan dapat merahasiakan data serta informasi nasabah yang dimana memberikan kualitas
layanan sesuai dengan apa yang nasabah harapkan. Selain itu, BCA dapat terus memberikan keyakinan
kepada nasabah bahwa produk mobile banking adalah produk perbankan yang berkualitas dan akan tetap
menjadi pilihan pertama bagi nasabah.
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2. Implikasi Praktis

a. BCA diharapkan dapat meningkatkan layanan sistem, khususnya pada mobile banking yang ke
depannya dapat terus memudahkan nasabah dalam mengakses ataupun menggunakan layanan ini,
serta diharapkan terus mengoptimalkan fitur-fitur yang tersedia di dalamnya, bukan hanya dari segi
desain, tetapi juga dapat memberikan pemahaman prosesnya, mulai dari registrasi sampai
penggunaan mobile banking, sehingga reputasi yang dimiliki BCA saat ini akan tetap terjaga lewat
sistem layanan prima yang diberikan.

b. BCA diharapkan dapat mempertahankan dan mengembangkan sistem keamanan mobile banking
yang telah memberikan pengendalian yang baik dalam melindungi data nasabah, baik dari segi
transaksi ataupun keamanan jumlah saldo rekening yang dimiliki oleh nasabah. Hal tersebut dapat
menjaga kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking, baik untuk nasabah yang telah
lama menggunakan maobile banking maupun nasabah yang baru menggunakan mobile banking.

c. BCA diharapkan dapat mempertahankan dan mengembangkan kepercayaan dalam menggunakan
mobile banking yang telah memberikan proses transaksi yang akurat dan menjaga kerahasiaan data
nasabah dalam bertransaksi. Hal tersebut diharapkan akan terus bertahan demi menjaga dan
mempertahankan reputasi baik yang telah dimiliki oleh BCA. Selain itu, BCA diharapkan terus
melakukan inovasi dalam menciptakan dan mengembangkan produk-produknya, seperti
menambahkan fitur-fitur transaksi e-commerce dan pembayaran pajak, sehingga dapat memberikan
produk yang lebih berkualitas dan lebih bervariasi dari pesaingnya.
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