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Abstract 

 

Thi~s stu~dy ai~ms to analyze~ the~ e~ffe~ct of e~ase~ of u~se~ and se~rvi~ce~ qu~ali~ty of the~ e~Branch BCA appli~cati~on on cu~stome~r 

sati~sfacti~on at BCA KCP Ge~dong Panjang. A qu~anti~tati~ve~ me~thod was appli~e~d u~si~ng data from 50 re~sponde~nts 

colle~cte~d throu~gh qu~e~sti~onnai~re~s and analyze~d wi~th SPSS. The~ re~su~lts i~ndi~cate~ that e~ase~ of u~se~ and se~rvi~ce~ qu~ali~ty 

have~ a si~gni~fi~cant e~ffe~ct on cu~stome~r sati~sfacti~on, both parti~ally and si~mu~ltane~ou~sly. The~ coe~ffi~ci~e~nt of 

de~te~rmi~nati~on of 55% shows that the~se~ vari~able~s e~xplai~n most of the~ vari~ati~on i~n cu~stome~r sati~sfacti~on. Hi~ghe~r 

e~ase~ of u~se~ and se~rvi~ce~ qu~ali~ty le~ad to hi~ghe~r cu~stome~r sati~sfacti~on. 

 

Keywords: E~ase~ of U~se~, Se~rvi~ce~ Qu~ali~ty, Cu~stome~r Sati~sfacti~on, Di~gi~tal Banki~ng, e~Branch 

 

Abstrak 

 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtu~ju~an me~nganali~si~s pe~ngaru~h ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan apli~kasi~ e~Branch 

BCA te~rhadap ke~pu~asan nasabah di~ BCA KCP Ge~dong Panjang. Me~tode~ yang di~gu~nakan adalah ku~anti~tati~f 

de~ngan data dari~ 50 re~sponde~n me~lalu~i~ ku~e~si~one~r dan di~anali~si~s me~nggu~nakan SPSS. Hasi~l pe~ne~li~ti~an 

me~nu~nju~kkan bahwa ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan be~rpe~ngaru~h si~gni~fi~kan bai~k se~cara parsi~al 

mau~pu~n si~mu~ltan te~rhadap ke~pu~asan nasabah. Koe~fi~si~e~n de~te~rmi~nasi~ se~be~sar 55% me~nu~nju~kkan bahwa ke~du~a 

vari~abe~l mampu~ me~nje~laskan se~bagi~an be~sar ke~pu~asan nasabah. Se~maki~n ti~nggi~ ke~mu~dahan dan ku~ali~tas layanan, 

se~maki~n ti~nggi~ ke~pu~asan nasabah. 

 

Kata Kunci: Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan, Ku~ali~tas Layanan, Ke~pu~asan Nasabah, Di~gi~tal Banki~ng, e~Branch 

 

A. PENDAHULUAN 

  Pe~rke~mbangan te~knologi~ di~gi~tal yang pe~sat te~lah me~mbawa pe~ru~bahan si~gni~fi~kan 

te~rhadap se~ktor pe~rbankan di~ I~ndone~si~a(www.ojk.go.i~d, 2025). Di~gi~tali~sasi~ layanan pe~rbankan 

ti~dak hanya me~ndorong e~fi~si~e~nsi~ ope~rasi~onal, te~tapi~ ju~ga me~njadi~ strate~gi~ u~tama dalam 

me~ni~ngkatkan pe~ngalaman se~rta ke~pu~asan nasabah(Kotle~r & Armstrong, 2023). Dalam konte~ks 

i~ni~, Bank Ce~ntral Asi~a (BCA) se~bagai~ salah satu~ bank swasta te~rbe~sar di~ I~ndone~si~a te~ru~s 

me~laku~kan transformasi~ di~gi~tal me~lalu~i~ be~rbagai~ layanan be~rbasi~s te~knologi~, salah satu~nya 

adalah apli~kasi~ e~Branch BCA. 
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  Apli~kasi~ e~Branch BCA me~ru~pakan i~novasi~ layanan di~gi~tal yang me~mu~ngki~nkan 

nasabah me~laku~kan be~rbagai~ transaksi~ dan pe~ngaju~an layanan pe~rbankan se~cara onli~ne~ tanpa 

haru~s datang langsu~ng ke~ kantor cabang. Layanan i~ni~ me~ncaku~p pe~mbu~kaan re~ke~ni~ng baru~, 

pe~ngaju~an kartu~ kre~di~t, pe~ru~bahan data nasabah, se~rta pe~ngaju~an fasi~li~tas pe~rbankan lai~nnya. 

Me~lalu~i~ apli~kasi~ i~ni~, BCA be~ru~paya me~mbe~ri~kan ke~mu~dahan pe~nggu~naan (e~ase~ of u~se~) 

(Davi~s, 1989)dan ku~ali~tas layanan (se~rvi~ce~ qu~ali~ty)(Su~te~ja & Ari~asi~h, 2025) yang opti~mal gu~na 

me~ni~ngkatkan ke~pu~asan nasabah (cu~stome~r sati~sfacti~on)(Pu~tra, 2024). 

  Fe~nome~na pe~ni~ngkatan pe~nggu~naan layanan di~gi~tal BCA te~rce~rmi~n dari~ be~rbagai~ data 

re~smi~. Be~rdasarkan Laporan Tahu~nan BCA 2024 (https://www.bca.co.id/), total ni~lai~ transaksi~ 

di~gi~tal banki~ng me~ncapai~ Rp 28.000 tri~li~u~n de~ngan 31,6 mi~li~ar transaksi~ se~panjang tahu~n 

te~rse~bu~t nai~k se~ki~tar 14% di~bandi~ng tahu~n 2023. Se~lai~n i~tu~, hi~ngga akhi~r De~se~mbe~r 2024, 

ju~mlah re~ke~ni~ng akti~f BCA te~rcatat le~bi~h dari~ 41 ju~ta re~ke~ni~ng, yang me~nu~nju~kkan 

pe~ni~ngkatan si~gni~fi~kan di~bandi~ng tahu~n se~be~lu~mnya(PT. Bank Ce~ntral Asi~a Tbk, 2024). 

Se~me~ntara i~tu~, apli~kasi~ e~Branch BCA se~ndi~ri~ te~lah di~u~ndu~h le~bi~h dari~ 1 ju~ta kali~ di~ (Googl 

Playstore~, 2024), me~nandakan me~ni~ngkatnya mi~nat masyarakat te~rhadap layanan di~gi~tal 

admi~ni~strati~f BCA. Fakta i~ni~ me~mpe~rli~hatkan adanya pe~ru~bahan pe~ri~laku~ nasabah yang 

se~maki~n be~rgantu~ng pada platform di~gi~tal u~ntu~k me~ngakse~s layanan pe~rbankan.  

  Me~ski~pu~n de~mi~ki~an, dalam prakti~knya e~fe~kti~vi~tas pe~nggu~naan apli~kasi~ e~Branch BCA 

masi~h pe~rlu~ di~kaji~ le~bi~h lanju~t. Be~be~rapa nasabah masi~h me~nghadapi~ ke~ndala dalam 

pe~nggu~naan apli~kasi~, se~pe~rti~ si~ste~m yang lambat, ke~su~li~tan navi~gasi~, se~rta adanya ganggu~an 

layanan. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa pe~rse~psi~ nasabah te~rhadap ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan 

ku~ali~tas layanan be~lu~m se~pe~nu~hnya opti~mal. U~lasan pe~nggu~na pada Google~ Play Store~ ju~ga 

me~nu~nju~kkan adanya ke~lu~han te~rkai~t prose~s yang di~ni~lai~ cu~ku~p lama, si~ste~m yang me~ngalami~ 

ganggu~an, se~rta navi~gasi~ fi~tu~r yang be~lu~m se~pe~nu~hnya mu~dah di~pahami~ ole~h se~lu~ru~h 

pe~nggu~na. De~ngan be~gi~tu~ di~pe~role~h data fe~nome~na se~bagai~ be~ri~ku~t: 

Tabel 1 U~lasan Pe~nggu~na e~Branch BCA 

No Nama Pengguna Tanggal Ulasan Penilaian 

1 De~va Nu~rafi~ani~ 07/01/26 Apli~kasi~ bu~g dan ti~dak bi~sa 

re~se~rvasi~ 

★★☆☆☆ (2) 

2 He~ndri~ck Ce~ndi~ki~a 18/12/25 Se~ri~ng mai~nte~nance~. ★☆☆☆☆ (1) 

3 Andre~ Dwi~ 

Se~tyawan 

17/12/25 Se~rve~r mai~nte~nance~ pada 

pagi~ hari~. 

★☆☆☆☆ (1) 

4 Ri~ta Gu~nawan 15/12/25 We~b se~ri~ng mai~nte~nance~ 

dan me~ngganggu~ pe~ke~rjaan. 

★☆☆☆☆ (1) 

https://www.bca.co.id/id/tentang-bca/hubungan-investor/laporan-presentasi/laporan-tahunan
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5 Si~nchan 15/12/25 Apli~kasi~ ri~be~t dan me~makan 

ru~ang pe~nyi~mpanan. 

★☆☆☆☆ (1) 

6 Abdi~lah Saja 12/12/25 Statu~s se~ri~ng 'se~dang dalam 

pe~rbai~kan'. 

★★☆☆☆ (2) 

7 Ri~co Su~yono 05/09/25 Apk bu~ru~k. ★☆☆☆☆ (1) 

 Su~mbe~r: Google~ Play Store~ tahu~n 2025 s.d. 2026 

 Fe~nome~na te~rse~bu~t me~ngi~ndi~kasi~kan adanya ke~se~njangan antara harapan nasabah 

te~rhadap layanan di~gi~tal yang ce~pat, mu~dah, dan andal de~ngan pe~ngalaman aktu~al yang 

di~rasakan(Karti~ni~, Samdi~n, Ramli~, Si~narwati~, & Zalu~di~n, 2023). Dalam pe~rspe~kti~f te~ori~ 

pe~ne~ri~maan te~knologi~, pe~rse~psi~ ke~mu~dahan pe~nggu~naan (pe~rce~i~ve~d e~ase~ of u~se~) me~ru~pakan 

faktor pe~nti~ng yang me~me~ngaru~hi~ ke~pu~asan pe~nggu~na(Tu~ndju~ngsari~ e~t al., 2024). Ole~h kare~na 

i~tu~, di~pe~rlu~kan anali~si~s le~bi~h lanju~t me~nge~nai~ pe~ngaru~h ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas 

layanan apli~kasi~ te~rhadap ke~pu~asan nasabah, khu~su~snya pada pe~nggu~na e~Branch BCA di~ BCA 

KCP Ge~dong Panjang. 

 Be~rdasarkan u~rai~an te~rse~bu~t, pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtu~ju~an u~ntu~k me~nganali~si~s pe~ngaru~h 

ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan apli~kasi~ e~Branch BCA te~rhadap ke~pu~asan 

nasabah. 

 

B. RUMUSAN MASALAH 

Be~rdasarkan latar be~lakang yang te~lah di~u~rai~kan, maka ru~mu~san masalah dalam 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Bagai~mana pe~ngaru~h ke~mu~dahan pe~nggu~naan apli~kasi~ e~Branch BCA te~rhadap 

ke~pu~asan nasabah? 

2. Bagai~mana pe~ngaru~h ku~ali~tas layanan apli~kasi~ e~Branch BCA te~rhadap ke~pu~asan 

nasabah? 

3. Bagai~mana pe~ngaru~h ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan apli~kasi~ e~Branch 

BCA se~cara si~mu~ltan te~rhadap ke~pu~asan nasabah? 

C. METODE PENELITIAN 

  Pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~nggu~nakan pe~nde~katan ku~anti~tati~f de~ngan me~tode~ e~xplanatory 

re~se~arch yang be~rtu~ju~an u~ntu~k me~nje~laskan hu~bu~ngan kau~sal antara vari~abe~l ke~mu~dahan 

pe~nggu~naan (X₁) dan ku~ali~tas layanan (X₂) te~rhadap ke~pu~asan nasabah (Y). 

1. Populasi 

 Popu~lasi~ dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah se~lu~ru~h nasabah BCA KCP Ge~dong Panjang yang 

te~lah me~nggu~nakan apli~kasi~ e~Branch BCA. Kare~na ke~te~rbatasan data ju~mlah pe~nggu~na yang 

be~rsi~fat rahasi~a (bank se~cre~cy), maka ju~mlah popu~lasi~ ti~dak di~ke~tahu~i~ se~cara pasti~. Ole~h 
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kare~na i~tu~, pe~ne~ntu~an sampe~l di~laku~kan me~nggu~nakan te~kni~k nonprobabi~li~ty sampli~ng de~ngan 

me~tode~ pu~rposi~ve~ sampli~ng. 

2. Sampel 

 pe~ngambi~lan sampe~l de~ngan kri~te~ri~a te~rte~ntu~ yang se~su~ai~ de~ngan tu~ju~an pe~ne~li~ti~an. 

Adapu~n kri~te~ri~a re~sponde~n adalah:  

1. Nasabah akti~f BCA KCP Ge~dong Panjang. 

2. Pe~rnah me~nggu~nakan apli~kasi~ e~Branch BCA mi~ni~mal satu~ kali~ dalam e~nam bu~lan 

te~rakhi~r.  

3. Be~rse~di~a me~ngi~si~ ku~e~si~one~r pe~ne~li~ti~an se~cara su~kare~la.  

Ju~mlah sampe~l yang di~gu~nakan dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah se~banyak 50 

responden(Su~gi~yono, 2022). 

3. Metode Pengumpulan data 

 Me~tode~ pe~ngu~mpu~lan data adalah cara-cara yang di~gu~nakan u~ntu~k me~mpe~role~h data 

yang di~pe~rlu~kan dalam pe~ne~li~ti~an. Me~tode~ pe~ngu~mpu~lan data dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

me~nggu~nakan 3 cara yai~tu~: 

a. Ku~e~si~one~r 

b. Stu~di~ Pu~staka 

c. Skala Pe~ngu~ku~ran 

Tabel 2 Kri~te~ri~a dan Skala Pe~ngu~ku~ran I~nstru~me~n 

No Pernyataan Skor 

1 Sangat Se~tu~ju~ (SS) 5 

2 Se~tu~ju~ (S) 4 

3 Ne~tral (N) 3 

4 Ti~dak Se~tu~ju~ (TS) 2 

5 Sangat Ti~dak Se~tu~ju~ (STS) 1 

 Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 

4. Operasionalisasi Variabel Penelitian 

 Ope~rasi~onali~sasi~ vari~abe~l di~gu~nakan u~ntu~k me~njabarkan konse~p te~ore~ti~s me~njadi~ 

be~ntu~k yang dapat di~u~ku~r me~lalu~i~ ku~e~si~one~r. Dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ te~rdapat du~a vari~abe~l 

i~nde~pe~nde~n (X₁ = Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan, X₂ = Ku~ali~tas Layanan) dan satu~ vari~abe~l 

de~pe~nde~n (Y = Ke~pu~asan Nasabah). 

Tabel 3 Ope~rasi~onali~sasi~ Vari~abe~l Pe~ne~li~ti~an 

Variabel Definisi Indikator Skala 

Ke~mu~dahan 

Pe~nggu~naan 

(X₁) 

Pe~rse~psi~ nasabah me~nge~nai~ 

se~jau~h mana apli~kasi~ e~Branch 

mu~dah di~pe~lajari~, di~pahami~, 

1. Apli~kasi~ mu~dah 

di~pe~lajari~.  

Ordi~nal 
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dan di~gu~nakan tanpa u~saha 

yang be~rat. 

2. Fi~tu~r mu~dah 

di~ope~rasi~kan.  

3. Tampi~lan apli~kasi~ 

je~las dan mu~dah 

di~pahami~  

4. Prose~s transaksi~ ti~dak 

me~me~rlu~kan u~saha 

be~sar. 

Ku~ali~tas 

Layanan (X₂) 

Pe~rse~psi~ nasabah me~nge~nai~ 

ku~ali~tas layanan apli~kasi~ 

e~Branch be~rdasarkan di~me~nsi~ 

ke~andalan, re~sponsi~vi~tas, 

ke~amanan, tampi~lan, dan 

e~mpati~. 

1. Ke~andalan si~ste~m 

(re~li~abi~li~ty).  

2. Ke~ce~patan tanggapan 

(re~sponsi~ve~ne~ss).  

3. Jami~nan ke~amanan 

(assu~rance~).  

4. E~mpati~ te~rhadap 

pe~nggu~na (e~mpathy).  

5. Tampi~lan apli~kasi~ 

(tangi~ble~s). 

Ordi~nal 

Ke~pu~asan 

Nasabah (Y) 

Pe~ni~lai~an nasabah te~rhadap 

pe~ngalaman pe~nggu~naan 

layanan e~Branch, te~ru~tama 

dari~ ke~se~su~ai~an harapan dan 

hasi~l layanan. 

1. Pe~me~nu~han harapan. 

2. Pe~ngalaman posi~ti~f 

se~lama prose~s layanan. 

3. Ni~lai~ yang di~rasakan 

dari~ layanan. 

Ordi~nal 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

5. Model dan Hipotesis Penelitian 

 Mode~l yang di~gu~nakan adalah anali~si~s re~gre~si~ se~de~rhana u~ntu~k masi~ng-masi~ng 

vari~abe~l be~bas te~rhadap vari~abe~l te~ri~kat. Mode~l pe~ne~li~ti~an me~nggambarkan hu~bu~ngan antar 

vari~abe~l se~bagai~ be~ri~ku~t: 

 

Gambar  1 Mode~l Pe~ne~li~ti~an 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

Ke~te~rangan :  

X1  : Ke~mu~dahaan Pe~nggu~naan  

X2 : Ku~ali~tas Layanan  
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Y : Ke~pu~asan Nasabah  

  : Gari~s Hu~bu~ng Parsi~al  

------  : Gari~s Hu~bu~ng Si~mu~ltan 

6. Metode Analisis Data 

 Data yang di~pe~role~h dari~ ku~e~si~one~r akan di~anali~si~s me~nggu~nakan pe~nde~katan 

stati~sti~k de~skri~pti~f dan i~nfe~re~nsi~al  de~ngan bantu~an software~ SPSS ve~rsi~ 25.0(Ghozali~, 2016). 

Tahapan anali~si~s me~li~pu~ti~: 

1. Uji Validitas 

  U~ji~ vali~di~tas di~gu~nakan u~ntu~k me~nge~tahu~i~ se~jau~h mana i~nstru~me~n (ku~e~si~one~r) 

mampu~ me~ngu~ku~r apa yang se~haru~snya di~u~ku~r. Me~nu~ru~t (Su~gi~yono, 2022), su~atu~ 

i~nstru~me~n di~katakan vali~d apabi~la ni~lai~ kore~lasi~ (r_hi~tu~ng) > r_tabe~l. Ru~mu~s Pe~arson 

Produ~ct Mome~nt : 

𝑟 =
𝑛(∑ 𝑥𝑦) − (∑ 𝑥) (∑ 𝑦)

√[𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2][𝑛 ∑ 𝑦2 − (∑ 𝑦)2]
 

Kri~te~ri~a ke~pu~tu~san:  

1. Vali~d ji~ka r_hi~tu~ng > r_tabe~l  

2. Ti~dak vali~d ji~ka r_hi~tu~ng < r_tabe~l 

2. Uji Reliabilitas 

  Re~li~abi~li~tas adalah konsi~ste~nsi~ i~nstru~me~n dalam me~ngu~ku~r vari~abe~l i~nstru~me~n 

di~anggap re~li~abe~l ji~ka ni~lai~ Cronbach Alpha > 0,70. Ru~mu~s Cronbach Alpha : 

𝑎 =
𝑘

k − 1
(1 −

∑ 𝑠𝑖
2

𝑠𝑡
2 ) 

Ke~te~rangan:  

k = ju~mlah i~te~m pe~rtanyaan  

Si~² = vari~ans se~ti~ap i~te~m  

St² = vari~ans total Kri~te~ri~a Ke~pu~tu~san :  

> 0,70 = re~li~abe~l  

< 0,70 = ti~dak re~li~abe~l 

3. Uji Normalitas 

  U~ji~ normali~tas di~laku~kan u~ntu~k me~li~hat apakah data te~rdi~stri~bu~si~ normal 

se~bagai~ syarat re~gre~si~ .Kri~te~ri~a ke~pu~tu~san:  

Si~g. > 0,05 → data be~rdi~stri~bu~si~ normal  

Si~g. < 0,05 → data ti~dak normalU~ji~ Parsi~al (t-te~st) 

4. Uji Linieritas 

  U~ji~ li~ni~e~ri~tas di~gu~nakan u~ntu~k me~masti~kan bahwa hu~bu~ngan antara vari~abe~l X 

dan Y be~rsi~fat li~ne~ar: 

Si~g. De~vi~ati~on from Li~ne~ari~ty > 0,05 → hu~bu~ngan li~ne~ar  

Si~g. De~vi~ati~on from Li~ne~ari~ty < 0,05 → hu~bu~ngan ti~dak li~ne~ar 
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5. Uji Korelasi (r) 

  U~ji~ kore~lasi~ be~rtu~ju~an me~nge~tahu~i~ ti~ngkat ke~ku~atan hu~bu~ngan antara vari~abe~l 

be~bas (X) de~ngan vari~abe~l te~ri~kat (Y). Ni~lai~ kore~lasi~ be~rada pada re~ntang −1 sampai~ 

+1. Kri~te~ri~a i~nte~rpre~tasi~ be~rdasarkan (Su~gi~yono, 2022): 

Tabel 4 I~nte~rpre~tasi~ Koe~fi~si~e~n Kore~lasi~ Ni~lai~ r 

Interval 

Koefisien 

Tingkat 

Hubungan 

0,00–0,199 Sangat re~ndah 

0,20–0,399 Re~ndah 

0,40–0,599 Se~dang 

0,60–0,799 Ku~at 

0,80–1,000 Sangat Ku~at 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

6. Uji Regresi Berganda 

  U~ji~ re~gre~si~ li~ne~ar be~rganda di~gu~nakan u~ntu~k me~nge~tahu~i~ pe~ngaru~h du~a atau~ 

le~bi~h vari~abe~l i~nde~pe~nde~n (X) te~rhadap satu~ vari~abe~l de~pe~nde~n (Y).Mode~l yang 

di~gu~nakan adalah : 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 

Ke~te~rangan:  

Y = Ke~pu~asan Nasabah  

a = Konstanta (ni~lai~ Y ke~ti~ka X₁ dan X₂ = 0)  

b₁ = Koe~fi~si~e~n re~gre~si~ vari~abe~l Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan  

b₂ = Koe~fi~si~e~n re~gre~si~ vari~abe~l Ku~ali~tas Layanan 

X₁ = Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan  

X₂ = Ku~ali~tas Layanan 

7. Uji t (Pengaruh Parsial) 

  U~ji~ t di~gu~nakan u~ntu~k me~ngu~ji~ pe~ngaru~h masi~ng-masi~ng vari~abe~l i~nde~pe~nde~n 

te~rhadap vari~abe~l de~pe~nde~n se~cara parsi~al. Me~nu~ru~t (Ghozali~, 2016), kri~te~ri~a u~ji~ t 

adalah: H0 di~tolak ji~ka Si~g. < 0,05 atau~ t_hi~tu~ng > t_tabe~l → arti~nya vari~abe~l X 

be~rpe~ngaru~h si~gni~fi~kan te~rhadap Y. H0 di~te~ri~ma ji~ka Si~g. > 0,05 atau~ t_hi~tu~ng < t_tabe~l 

→ arti~nya vari~abe~l X ti~dak be~rpe~ngaru~h si~gni~fi~kan. 

 
 

8. Uji F (Simultan) 

  Dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~, u~ji~ F di~gu~nakan u~ntu~k me~ngu~ji~ apakah Ke~mu~dahan 

Pe~nggu~naan (X₁) dan Ku~ali~tas Layanan (X₂) se~cara si~mu~ltan be~rpe~ngaru~h si~gni~fi~kan 

te~rhadap Ke~pu~asan Nasabah (Y). U~ji~ F di~hi~tu~ng me~nggu~nakan ru~mu~s se~bagai~ be~ri~ku~t: 

𝐹 =
𝑅2/𝑘

(1 − 𝑅2)/(𝑛 − 𝑘 − 1)
 

Ke~te~rangan:  

𝑅 2= Koe~fi~si~e~n De~te~rmi~nasi~ 

𝑘= Ju~mlah vari~abe~l i~nde~pe~nde~nt  
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𝑛= Ju~mlah sampe~l Hasi~lnya akan me~nu~nju~kkan apakah mode~l re~gre~si~ yang di~gu~nakan layak dan apakah 

vari~abe~l be~bas se~cara be~rsama-sama me~mpe~ngaru~hi~ vari~abe~l te~ri~kat 

9. Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Koe~fi~si~e~n de~te~rmi~nasi~ di~gu~nakan u~ntu~k me~nge~tahu~i~ se~be~rapa be~sar kontri~bu~si~ 

vari~abe~l X dalam me~me~ngaru~hi~ vari~abe~l Y di~hi~tu~ng me~nggu~nakan ru~mu~s :  

𝑅2 = 𝑟2 𝑋 100% 

Me~nu~ru~t (Ghozali~, 2016), ni~lai~ R² be~rada antara 0–1 i~nte~rpre~tasi~:  

R² me~nde~kati~ 1 → ke~mampu~an X me~nje~laskan Y sangat ku~at  

R² me~nde~kati~ 0 → ke~mampu~an X me~nje~laskan Y sangat le~mah 

C. Kerangka Teori 

1. Kemudahan penggunaan (ease of use) 

Ke~mu~dahan pe~nggu~naan (e~ase~ of u~se~) me~ru~pakan salah satu~ faktor pe~nti~ng dalam 

pe~ne~ri~maan te~knologi~ ole~h pe~nggu~na. (Davi~s, 1989) me~nde~fi~ni~si~kan ke~mu~dahan 

pe~nggu~naan se~bagai~ ti~ngkat ke~yaki~nan se~se~orang bahwa su~atu~ si~ste~m dapat di~gu~nakan 

de~ngan mu~dah dan ti~dak me~me~rlu~kan u~saha yang be~sar. 

Dalam konte~ks layanan pe~rbankan di~gi~tal, ke~mu~dahan pe~nggu~naan me~njadi~ faktor 

u~tama yang me~me~ngaru~hi~ ke~nyamanan nasabah dalam me~ngakse~s layanan. Apli~kasi~ yang 

mu~dah di~pe~lajari~, me~mi~li~ki~ tampi~lan yang je~las, se~rta navi~gasi~ yang se~de~rhana akan 

me~ni~ngkatkan pe~ngalaman pe~nggu~na dalam me~laku~kan transaksi~.  

De~ngan de~mi~ki~an, se~maki~n ti~nggi~ ti~ngkat ke~mu~dahan pe~nggu~naan su~atu~ apli~kasi~, maka 

se~maki~n be~sar ke~mu~ngki~nan pe~nggu~na me~rasa pu~as te~rhadap layanan yang di~be~ri~kan. 

2. Kualitas layanan 

me~ru~pakan faktor pe~nti~ng dalam me~ne~ntu~kan ti~ngkat ke~pu~asan pe~nggu~na te~rhadap 

su~atu~ layanan di~gi~tal. Dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~, pe~ngu~ku~ran ku~ali~tas layanan me~nggu~nakan 

pe~nde~katan WE~BQU~AL yang di~ke~mbangkan ole~h (Barne~s & Vi~dge~n, 2002). WE~BQU~AL 

me~ru~pakan me~tode~ yang di~gu~nakan u~ntu~k me~ngu~ku~r ku~ali~tas layanan be~rbasi~s we~bsi~te~ 

atau~ apli~kasi~ di~gi~tal. Pe~nde~katan i~ni~ me~ni~lai~ ku~ali~tas layanan be~rdasarkan pe~rse~psi~ 

pe~nggu~na te~rhadap si~ste~m yang di~gu~nakan. Me~nu~ru~t (Barne~s & Vi~dge~n, 2002), WE~BQU~AL 

me~mi~li~ki~ be~be~rapa di~me~nsi~ u~tama, yai~tu~: 

1. Usability, yai~tu~ ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan tampi~lan apli~kasi~.  

2. Information Quality, yai~tu~ ku~ali~tas i~nformasi~ yang di~saji~kan dalam si~ste~m.  

3. Service Interaction Quality, yai~tu~ i~nte~raksi~ layanan antara si~ste~m dan pe~nggu~na, 

te~rmasu~k ke~andalan dan ke~amanan.  
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Dalam konte~ks apli~kasi~ e~Branch BCA, ku~ali~tas layanan ti~dak hanya di~te~ntu~kan ole~h 

ke~ce~patan si~ste~m, te~tapi~ ju~ga ole~h ke~mu~dahan navi~gasi~, ke~je~lasan i~nformasi~, se~rta 

ke~amanan layanan yang di~be~ri~kan ke~pada pe~nggu~na. 

3. Kepuasan Nasabah (Customer Satisfaction) 

Ke~pu~asan nasabah me~ru~pakan re~spon e~mosi~onal yang mu~ncu~l se~te~lah me~mbandi~ngkan 

harapan de~ngan ki~ne~rja layanan yang di~te~ri~ma. Me~nu~ru~t (Kotle~r & Armstrong, 

2023)ke~pu~asan pe~langgan adalah pe~rasaan se~nang atau~ ke~ce~wa se~se~orang yang mu~ncu~l 

se~te~lah me~mbandi~ngkan antara pe~rse~psi~ te~rhadap ki~ne~rja su~atu~ produ~k atau~ layanan de~ngan 

harapannya. 

Dalam layanan pe~rbankan di~gi~tal, ke~pu~asan nasabah sangat di~pe~ngaru~hi~ ole~h 

pe~ngalaman pe~nggu~naan apli~kasi~, ke~mu~dahan akse~s layanan, se~rta ku~ali~tas layanan yang 

di~be~ri~kan. Nasabah yang me~rasa pu~as ce~nde~ru~ng akan me~nggu~nakan ke~mbali~ layanan 

te~rse~bu~t dan me~re~kome~ndasi~kannya ke~pada orang lai~n. 

4. Hubungan Antar Variabel 

Ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan me~ru~pakan du~a faktor pe~nti~ng yang 

me~me~ngaru~hi~ ke~pu~asan nasabah dalam me~nggu~nakan layanan di~gi~tal. Ke~mu~dahan 

pe~nggu~naan be~rpe~ran dalam me~mbe~ri~kan pe~ngalaman yang prakti~s dan e~fi~si~e~n bagi~ 

pe~nggu~na, se~hi~ngga me~ni~ngkatkan ke~nyamanan dalam pe~nggu~naan apli~kasi~. Se~me~ntara i~tu~, 

ku~ali~tas layanan be~rpe~ran dalam me~masti~kan bahwa si~ste~m be~rjalan de~ngan bai~k, aman, dan 

dapat di~andalkan. De~ngan de~mi~ki~an, kombi~nasi~ antara ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas 

layanan yang bai~k akan me~ni~ngkatkan ti~ngkat ke~pu~asan nasabah te~rhadap apli~kasi~ e~Branch 

BCA. 

5. Hipotesis Penelitian 

Be~rdasarkan ke~rangka te~ori~ yang te~lah di~je~laskan, maka hi~pote~si~s dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

adalah se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. H₁: Ke~mu~dahan pe~nggu~naan be~rpe~ngaru~h posi~ti~f dan si~gni~fi~kan te~rhadap ke~pu~asan 

nasabah.  

2. H₂: Ku~ali~tas layanan be~rpe~ngaru~h posi~ti~f dan si~gni~fi~kan te~rhadap ke~pu~asan 

nasabah.  

3. H₃: Ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan se~cara si~mu~ltan be~rpe~ngaru~h 

posi~ti~f dan si~gni~fi~kan te~rhadap ke~pu~asan nasabah. 
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D. Hasil dan Pembahasan 

 Re~sponde~n dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah nasabah akti~f BCA KCP Ge~dong Panjang. 

Hasi~l dari~ pe~nye~baran ku~i~si~one~r se~banyak 50 re~sponde~n. Di~dapat karakte~ri~sti~k re~sponde~n 

be~rdasarkan u~si~a dapat di~li~hat pada tabe~l se~bagai~ be~ri~ku~t: 

Tabel 5 U~si~a Re~sponde~n 

Usia Jumlah Persentase (%) 

18-22 4 8 

23-27 10 20 

>27 36 72 

Total 50 100 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

Be~rdasarkan tabe~l di~ atas, mayori~tas re~sponde~n be~rada pada u~si~a >27 tahu~n se~banyak 36 orang 

(72%). Re~sponde~n u~si~a 23–27 tahu~n be~rju~mlah 10 orang (20%), se~dangkan u~si~a 18–22 tahu~n 

se~banyak 4 orang (8%). 

  

Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~domi~nasi~ ole~h nasabah de~wasa akti~f BCA KCP 

Ge~dong Panjang. 

Di~stri~bu~si~ data be~rdasarkan nasabah akti~f BCA KCP Ge~dong Panjang dapat di~li~hat pada tabe~l 

di~ bawah i~ni~: 

Tabel 6 Re~sponde~n Be~rdasarkan Nasabah Akti~f BCA KCP Ge~dong Panjang 

Keterangan Frekuensi Persentase (%) 

Ya 50 100 

Ti~dak 0 0 

Total 50 100 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

Be~rdasarkan tabe~l di~ atas, se~lu~ru~h re~sponde~n dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~ru~pakan nasabah akti~f 

BCA KCP Ge~dong Panjang, yai~tu~ se~banyak 50 orang (100%). Ti~dak te~rdapat re~sponde~n yang 

bu~kan nasabah.  

 

Di~stri~bu~si~ data be~rdasarkan pe~rnah me~nggu~nakan apli~kasi~ e~Branch BCA mi~ni~mal satu~ kali~ 

adalah se~bagai~ be~ri~ku~t: 

Tabel 7 I~de~nti~tas Re~sponde~n Pe~nggu~na e~Branch 

Keterangan Frekuensi Persentase (%) 

Ya 50 100 

Ti~dak 0 0 

Total 50 100 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 
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 Be~rdasarkan tabe~l di~ atas, se~lu~ru~h re~sponde~n se~banyak 50 orang (100%) me~nyatakan 

pe~rnah me~nggu~nakan apli~kasi~ e~Branch BCA mi~ni~mal satu~ kali~.  

1. Analisis Variabel Kemudahan Penggunaan 

 Vari~abe~l X1 dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan, yang 

me~nggambarkan se~jau~h mana re~sponde~n me~yaki~ni~ bahwa apli~kasi~ e~Branch BCA mu~dah 

di~pe~lajari~, mu~dah di~ope~rasi~kan, se~rta ti~dak me~mbu~tu~hkan u~saha yang be~sar dalam 

pe~nggu~naannya. Anali~si~s di~laku~kan te~rhadap 8 pe~rnyataan de~ngan ju~mlah re~sponde~n se~banyak 

50 orang. Dapat di~li~hat pada tabe~l be~ri~ku~t :  

Tabel 8 Anali~si~s Vari~abe~l Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan 

No Pe~rtanyaan 
Jawaban 

Bobot Total I~nde~ks kri~te~ri~a 
SS S  N TS STS 

1 
Apli~kasi~ e~Branch BCA mu~dah di~pe~lajari~ 

se~jak pe~rtama kali~ di~gu~nakan ? 
8 12 26 2 2 172 50 3,44 Se~tu~ju~ 

2 

Saya ti~dak me~ngalami~ ke~su~li~tan dalam 

me~ngope~rasi~kan fi~tu~r-fi~tu~r pada apli~kasi~ 

e~Branch BCA ? 

10 15 21 3 1 180 50 3,60 Se~tu~ju~ 

3 
Tampi~lan me~nu~ pada apli~kasi~ e~Branch 

BCA mu~dah di~pahami~ ? 
14 15 17 2 2 187 50 3,74 Se~tu~ju~ 

4 
Navi~gasi~ apli~kasi~ e~Branch BCA je~las dan 

ti~dak me~mbi~ngu~ngkan ? 
12 22 7 7 2 185 50 3,70 Se~tu~ju~ 

5 
Prose~s pe~ngaju~an layanan me~lalu~i~ 

e~Branch BCA mu~dah di~laku~kan ? 
13 11 22 2 2 181 50 3,62 Se~tu~ju~ 

6 
Apli~kasi~ e~Branch BCA me~mbantu~ 

me~mpe~rce~pat prose~s layanan pe~rbankan ? 
10 20 16 2 2 184 50 3,68 Se~tu~ju~ 

7 
I~nstru~ksi~ dan i~nformasi~ pada apli~kasi~ 

e~Branch BCA mu~dah di~me~nge~rti~ ? 
16 28 2 1 3 203 50 4,06  Se~tu~ju~ 

8 
Se~cara ke~se~lu~ru~han, apli~kasi~ e~Branch 

BCA mu~dah di~gu~nakan ? 
12 16 18 3 1 185 50 3,70 Se~tu~ju~ 

Ju~mlah 29,54 
Se~tu~ju~ 

Total 3,69 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan tabe~l di~ atas, dapat di~ke~tahu~i~ bahwa se~lu~ru~h i~te~m pe~rnyataan pada 

vari~abe~l ke~mu~dahan pe~nggu~naan me~mpe~role~h kate~gori~ “Se~tu~ju~”. Ni~lai~ i~nde~ks masi~ng-masi~ng 

pe~rnyataan be~rada pada re~ntang 3,44 hi~ngga 4,06. Ni~lai~ i~nde~ks te~rti~nggi~ te~rdapat pada 

pe~rnyataan me~nge~nai~ ke~je~lasan i~nstru~ksi~ dan i~nformasi~ dalam apli~kasi~, yai~tu~ se~be~sar 4,06. Hal 

i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa re~sponde~n sangat me~rasakan ke~mu~dahan dalam me~mahami~ i~nformasi~ 

yang te~rse~di~a pada apli~kasi~ e~Branch BCA. Se~cara ke~se~lu~ru~han, rata-rata i~nde~ks vari~abe~l 

ke~mu~dahan pe~nggu~naan se~be~sar 3,69 yang be~rada pada kate~gori~ “Se~tu~ju~”. De~ngan de~mi~ki~an, 

dapat di~si~mpu~lkan bahwa re~sponde~n me~mi~li~ki~ pe~rse~psi~ posi~ti~f te~rhadap ke~mu~dahan 

pe~nggu~naan apli~kasi~ e~Branch BCA. 
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2. Analisis Variabel Kualitas Layanan 

 Vari~abe~l X2 dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah Ku~ali~tas Layanan, yang me~nggambarkan 

pe~rse~psi~ re~sponde~n te~rhadap ke~andalan, ke~ce~patan, ke~amanan, profe~si~onali~sme~, se~rta tampi~lan 

apli~kasi~ e~Branch BCA dalam me~mbe~ri~kan layanan pe~rbankan di~gi~tal. Pe~ngu~ku~ran vari~abe~l i~ni~ 

di~laku~kan me~lalu~i~ 8 pe~rnyataan yang di~se~barkan ke~pada 50 re~sponde~n de~ngan me~nggu~nakan 

skala Li~ke~rt 1–5. U~ntu~k me~nge~tahu~i~ tanggapan re~sponde~n te~rhadap vari~abe~l Ku~ali~tas Layanan 

(X2), pe~ne~li~ti~ me~nyaji~kan hasi~l re~kapi~tu~lasi~ jawaban re~sponde~n yang te~lah di~olah dalam 

be~ntu~k bobot dan i~nde~ks. Adapu~n hasi~l pe~rhi~tu~ngan te~rse~bu~t di~saji~kan pada tabe~l be~ri~ku~t i~ni~. 

Tabel 9 Anali~si~s Vari~abe~l Ku~ali~tas Layanan 

No Pe~rtanyaan 
Jawaban 

Bobot Total I~nde~ks kri~te~ri~a 
SS S  N TS STS 

1 
Apli~kasi~ e~Branch BCA jarang me~ngalami~ 

ganggu~an atau~ e~rror ? 
15 16 17 1 1 193 50 3,86 Se~tu~ju~ 

2 
Layanan pada apli~kasi~ e~Branch BCA 

dapat di~andalkan ? 
17 18 12 2 1 198 50 3,96 Se~tu~ju~ 

3 
Prose~s layanan me~lalu~i~ apli~kasi~ e~Branch 

BCA be~rjalan de~ngan ce~pat ? 
16 18 13 2 1 196 50 3,92 Se~tu~ju~ 

4 
Pi~hak BCA me~mbe~ri~kan re~spon yang bai~k 

ji~ka te~rjadi~ ke~ndala pada e~Branch ? 
15 17 15 2 1 193 50 3,86 Se~tu~ju~ 

5 
Saya me~rasa aman me~nggu~nakan apli~kasi~ 

e~Branch BCA ? 
19 14 14 1 2 197 50 3,94 Se~tu~ju~ 

6 
Data pri~badi~ saya te~rli~ndu~ngi~ saat 

me~nggu~nakan apli~kasi~ e~Branch BCA ? 
15 18 14 2 1 194 50 3,88 Se~tu~ju~ 

7 
Apli~kasi~ e~Branch BCA me~mbe~ri~kan 

pe~layanan yang profe~si~onal ? 
16 15 16 2 1 193 50 3,86 Se~tu~ju~ 

8 
Tampi~lan apli~kasi~ e~Branch BCA te~rli~hat 

rapi~ dan me~nari~k ? 
11 16 21 1 1 185 50 3,70 Se~tu~ju~ 

Ju~mlah 30,98 
Se~tu~ju~ 

Total 3,87 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l anali~si~s, vari~abe~l Ku~ali~tas Layanan me~mpe~role~h ratarata i~nde~ks 

se~be~sar 3,87, yang me~nu~nju~kkan bahwa re~sponde~n me~mi~li~ki~ pe~rse~psi~ posi~ti~f te~rhadap ku~ali~tas 

layanan apli~kasi~ e~Branch BCA. Aspe~k yang pali~ng ku~at adalah ke~andalan layanan (3,96) , rasa 

aman (3,94) , ke~ce~patan layanan (3,92). Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa dari~ si~si~ te~kni~s dan 

ope~rasi~onal, apli~kasi~ te~lah me~me~nu~hi~ e~kspe~ktasi~ pe~nggu~na dalam hal stabi~li~tas si~ste~m, 

ke~amanan, se~rta e~fi~si~e~nsi~ layanan. De~ngan de~mi~ki~an, ku~ali~tas layanan di~gi~tal yang di~be~ri~kan 

e~Branch BCA di~ni~lai~ bai~k dan mampu~ me~ndu~ku~ng ke~bu~tu~han transaksi~ nasabah se~cara 

e~fe~kti~f. 
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3. Analisis Variabel Kepuasan Nasabah 

 Vari~abe~l Y dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah ke~pu~asan nasabah, yang me~nggambarkan 

ti~ngkat ke~pu~asan pe~nggu~na te~rhadap apli~kasi~ e~Branch BCA be~rdasarkan pe~ngalaman 

pe~nggu~naan, ke~se~su~ai~an harapan, ni~at pe~nggu~naan u~lang, se~rta ke~se~di~aan me~re~kome~ndasi~kan 

ke~pada orang lai~n. Pe~ngu~ku~ran vari~abe~l i~ni~ di~laku~kan me~lalu~i~ 8 pe~rnyataan yang di~se~barkan 

ke~pada 50 re~sponde~n de~ngan me~nggu~nakan skala Li~ke~rt 1–5. U~ntu~k me~nge~tahu~i~ ti~ngkat 

ke~pu~asan nasabah te~rhadap apli~kasi~ e~Branch BCA, Hasi~l pe~rhi~tu~ngan te~rse~bu~t di~saji~kan pada 

Tabe~l be~ri~ku~t i~ni~ . 

Tabel 10 Anali~si~s Vari~abe~l Ke~pu~asan Nasabah 

No Pe~rtanyaan 
Jawaban 

Bobot Total I~nde~ks kri~te~ri~a 
SS S  N TS STS 

1 
Apli~kasi~ e~Branch BCA jarang me~ngalami~ 

ganggu~an atau~ e~rror ? 
15 16 17 1 1 193 50 3,86 Se~tu~ju~ 

2 
Layanan pada apli~kasi~ e~Branch BCA dapat 

di~andalkan ? 
17 18 12 2 1 198 50 3,96 Se~tu~ju~ 

3 
Prose~s layanan me~lalu~i~ apli~kasi~ e~Branch 

BCA be~rjalan de~ngan ce~pat ? 
16 18 13 2 1 196 50 3,92 Se~tu~ju~ 

4 
Pi~hak BCA me~mbe~ri~kan re~spon yang bai~k 

ji~ka te~rjadi~ ke~ndala pada e~Branch ? 
15 17 15 2 1 193 50 3,86 Se~tu~ju~ 

5 
Saya me~rasa aman me~nggu~nakan apli~kasi~ 

e~Branch BCA ? 
19 14 14 1 2 197 50 3,94 Se~tu~ju~ 

6 
Data pri~badi~ saya te~rli~ndu~ngi~ saat 

me~nggu~nakan apli~kasi~ e~Branch BCA ? 
15 18 14 2 1 194 50 3,88 Se~tu~ju~ 

7 
Apli~kasi~ e~Branch BCA me~mbe~ri~kan 

pe~layanan yang profe~si~onal ? 
16 15 16 2 1 193 50 3,86 Se~tu~ju~ 

8 
Tampi~lan apli~kasi~ e~Branch BCA te~rli~hat 

rapi~ dan me~nari~k ? 
11 16 21 1 1 185 50 3,70 Se~tu~ju~ 

Ju~mlah 30,98 
Se~tu~ju~ 

Total 3,87 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l anali~si~s, vari~abe~l ke~pu~asan nasabah me~mpe~role~h ratarata i~nde~ks 

se~be~sar 3,80, yang me~nu~nju~kkan bahwa ti~ngkat ke~pu~asan pe~nggu~na te~rhadap apli~kasi~ e~Branch 

BCA te~rgolong bai~k. Aspe~k yang pali~ng ku~at adalah ni~at pe~nggu~naan u~lang (3,94) , Ke~pu~asan 

me~nggu~nakan apli~kasi~ (3,90) , Ke~mu~dahan dalam me~ngu~ru~s layanan (3,84) Hal i~ni~ 

me~nu~nju~kkan bahwa pe~ngalaman posi~ti~f dalam pe~nggu~naan apli~kasi~ me~ndorong nasabah 

u~ntu~k te~tap me~nggu~nakan se~rta me~re~kome~ndasi~kan apli~kasi~ ke~pada orang lai~n. 
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4. Analisis Instrumen Penelitian 

a. U~ji~ vali~di~tas 

 Be~rdasarkan ju~mlah re~sponde~n se~banyak 50 orang de~ngan de~rajat ke~be~basan (df) 

se~be~sar 48, di~pe~role~h ni~lai~ r tabe~l se~be~sar 0,279 pada ti~ngkat si~gni~fi~kansi~ 5% (α = 0,05).  

1) U~ji~ Vali~di~tas Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan (𝑥1) 

Tabel 11 𝑈𝑗𝑖 𝑉𝑎𝑙𝑖𝑑𝑖𝑡𝑎𝑠 𝐾𝑒𝑚𝑢𝑑𝑎ℎ𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑔𝑢𝑛𝑎𝑎𝑛(𝑥1) 

I~te~m R hi~tu~ng R Tabe~l (0,279) Si~g. (2-tai~le~d) Ke~te~rangan 

𝑥1. 1 0,735 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥1. 2 0,714 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥1. 3 0,712 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥1. 4 0,626 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥1. 5 0,745 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥1. 6 0,724 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥1. 7 0,818 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥1. 8 0,685 0,279 0,000 Vali~d 

    Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l u~ji~ vali~di~tas, se~lu~ru~h i~te~m pada vari~abe~l ke~mu~dahan pe~nggu~naan 

(𝑥1)me~mi~li~ki~ ni~lai~ r hi~tu~ng le~bi~h be~sar dari~ r tabe~l se~be~sar 0,279 se~rta ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ < 

0,05. De~ngan de~mi~ki~an, se~lu~ru~h i~te~m te~rse~bu~t di~nyatakan vali~d dan layak di~gu~nakan dalam 

pe~ne~li~ti~an. 

2) U~ji~ Vali~di~tas Ku~ali~tas Layanan (𝑥2) 

Tabel 12 U~ji~ Vali~di~tas Ku~ali~tas Layana (𝑥1) 

I~te~m R hi~tu~ng R Tabe~l (0,279) Si~g. (2-tai~le~d) Ke~te~rangan 

𝑥2. 1 0,663 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥2. 2 0,691 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥2. 3 0,655 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥2. 4 0,735 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥2. 5 0,605 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥2. 6 0,674 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥2. 7 0,594 0,279 0,000 Vali~d 

𝑥2. 8 0,601 0,279 0,000 Vali~d 

    Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l u~ji~ vali~di~tas, se~lu~ru~h i~te~m pada vari~abe~l ku~ali~tas layanan 

(𝑥2)me~mi~li~ki~ ni~lai~ r hi~tu~ng le~bi~h be~sar dari~ r tabe~l se~be~sar 0,279 se~rta ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ < 

0,05. De~ngan de~mi~ki~an, se~lu~ru~h i~te~m te~rse~bu~t di~nyatakan vali~d dan layak di~gu~nakan dalam 

pe~ne~li~ti~an.  

3) U~ji~ Vali~di~tas Ke~pu~asan Nasabah (Y) 

Tabel 13 U~ji~ Vali~di~tas Ke~pu~asan Nasabah (Y) 

I~te~m R hi~tu~ng R Tabe~l (0,279) Si~g. (2-tai~le~d) Ke~te~rangan 

𝑦. 1 0,663 0,279 0,000 Vali~d 
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𝑦. 2 0,691 0,279 0,000 Vali~d 

𝑦. 3 0,655 0,279 0,000 Vali~d 

𝑦. 4 0,735 0,279 0,000 Vali~d 

𝑦. 5 0,605 0,279 0,000 Vali~d 

𝑦. 6 0,674 0,279 0,000 Vali~d 

𝑦. 7 0,594 0,279 0,000 Vali~d 

𝑦. 8 0,601 0,279 0,000 Vali~d 

    Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l u~ji~ vali~di~tas, se~lu~ru~h i~te~m pada vari~abe~l Ke~pu~asan Nasabah (Y) 

me~mi~li~ki~ ni~lai~ r hi~tu~ng le~bi~h be~sar dari~ r tabe~l se~be~sar 0,279 se~rta ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ < 0,05. 

De~ngan de~mi~ki~an, se~lu~ru~h i~te~m te~rse~bu~t di~nyatakan vali~d dan layak di~gu~nakan dalam 

pe~ne~li~ti~an. 

b. U~ji~ Re~li~abi~li~tas 

Tabel 14 U~ji~ Re~li~abi~li~tas 

Vari~abe~l Ju~mlah I~te~m Cronbach’s Alpha Ke~te~rangan 

Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan (𝑥1) 8 0.865 Re~li~abe~l 

Ku~ali~tas Layanan (𝑥2) 8 0.806 Re~li~abe~l 

Ke~pu~asan Nasabah (Y) 8 0.818 Re~li~abe~l 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Ni~lai~ te~rse~bu~t me~nu~nju~kkan bahwa se~lu~ru~h vari~abe~l me~mi~li~ki~ ti~ngkat re~li~abi~li~tas 

yang ti~nggi~, se~hi~ngga i~nstru~me~n pe~ne~li~ti~an dapat di~pe~rcaya dan konsi~ste~n dalam me~ngu~ku~r 

vari~abe~l yang di~te~li~ti~. 

5. Uji Asumsi Klasik 

a.   U~ji~ normali~tas  

 pe~ngu~ji~an normali~tas di~laku~kan de~ngan me~nggu~nakan me~tode~ Kolmogorov-Smi~rnov 

me~lalu~i~ bantu~an program SPSS ve~rsi~ 25. 

Tabel 15 U~ji~ Normali~tas 

N 50 

Normal Parame~te~r𝑠𝑎,𝑏 
Me~an .0000000 

Std. De~vi~ati~on 342.386.512 

Most E~xtre~me~ 

Di~ffe~re~nce~s 

Absolu~te~ .119 

Posi~ti~ve~ .089 

Ne~gati~ve~ -.119 

Te~st Stati~sti~c 119 

Asymp. Si~g. (2-tai~le~d)   . 076c 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l u~ji~ normali~tas Kolmogorov-Smi~rnov, di~pe~role~h ni~lai~ Asymp. Si~g. 

se~be~sar .076 yang le~bi~h be~sar dari~ ti~ngkat si~gni~fi~kansi~ .05. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa data 

re~si~du~al dalam mode~l re~gre~si~ be~rdi~stri~bu~si~ normal. De~ngan de~mi~ki~an, dapat di~si~mpu~lkan 
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bahwa mode~l re~gre~si~ yang di~gu~nakan te~lah me~me~nu~hi~ asu~msi~ normali~tas dan layak u~ntu~k 

di~lanju~tkan ke~ tahap pe~ngu~ji~an se~lanju~tnya 

b. U~ji~ Mu~lti~koli~ne~ari~tas 

 U~ji~ mu~lti~koli~ne~ari~tas dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~laku~kan de~ngan me~li~hat ni~lai~ Tole~rance~ 

dan Vari~ance~ I~nflati~on Factor (VI~F). Apabi~la ni~lai~ Tole~rance~ le~bi~h be~sar dari~ 0,10 dan ni~lai~ 

VI~F le~bi~h ke~ci~l dari~ 10, maka dapat di~si~mpu~lkan bahwa mode~l re~gre~si~ ti~dak me~ngalami~ 

masalah mu~lti~koli~ne~ari~tas. Hasi~l u~ji~ mu~lti~koli~ne~ari~tas dapat di~li~hat pada tabe~l be~ri~ku~t : 

Tabel 16 U~ji~ Mu~lti~koli~ne~ari~tas 

Mode~l Colli~ne~ari~ty Stati~sti~cs 

Tole~rance~ VI~F 

1 (Constant)   

X1 .457 2.190 

X2 .457 2.190 

    Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Hasi~l u~ji~ mu~lti~koli~ne~ari~tas me~nu~nju~kkan bahwa ni~lai~ Tole~rance~ u~ntu~k vari~abe~l X1 

dan X2 masi~ng-masi~ng se~be~sar 0,457 yang le~bi~h be~sar dari~ 0,10, se~dangkan ni~lai~ Vari~ance~ 

I~nflati~on Factor (VI~F) se~be~sar 2,190 yang le~bi~h ke~ci~l dari~ 10. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa 

ti~dak te~rdapat hu~bu~ngan li~ne~ar yang ti~nggi~ antar vari~abe~l i~nde~pe~nde~n dalam mode~l re~gre~si~. 

De~ngan de~mi~ki~an, dapat di~si~mpu~lkan bahwa mode~l re~gre~si~ dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~bas dari~ 

masalah mu~lti~koli~ne~ari~tas se~hi~ngga dapat di~gu~nakan u~ntu~k anali~si~s se~lanju~tnya. 

c.     U~ji~ He~te~roke~dasi~tas 

 U~ntu~k me~masti~kan bahwa mode~l re~gre~si~ yang di~gu~nakan dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

me~me~nu~hi~ asu~msi~ klasi~k, di~laku~kan u~ji~ he~te~roske~dasti~si~tas. Hasi~l pe~ngu~ji~an 

he~te~roske~dasti~si~tas dapat di~li~hat pada tabe~l be~ri~ku~t : 

Tabel 17 U~ji~ He~te~roske~dasti~si~tas 

 Ni~lai~ P  Ke~te~rangan 

Mode~l 0.135 Homoge~n 

     Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l u~ji~ he~te~roske~dasti~si~tas, di~pe~role~h ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ se~be~sar 0,135 

yang le~bi~h be~sar dari~ 0,05. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa ti~dak te~rdapat ge~jala 

he~te~roske~dasti~si~tas dalam mode~l re~gre~si~. De~ngan de~mi~ki~an, vari~ans re~si~du~al be~rsi~fat 

homoge~n dan mode~l re~gre~si~ me~me~nu~hi~ asu~msi~ homoske~dasti~si~tas, se~hi~ngga layak u~ntu~k 

di~gu~nakan dalam anali~si~s re~gre~si~ le~bi~h lanju~t. 

d. U~ji~ Li~ne~ari~tas 
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Tabel 18 U~ji~ Li~ne~ari~tas 

No Vari~abe~l Si~g. De~vi~ati~on 

From Li~ni~e~ri~ty 

Taraf 

Si~gni~fi~kansi~ 

Ke~te~rangan 

1 Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan 

de~ngan Ke~pu~asan Nasabah 

0.012 0.05 Li~ne~ar (te~rdapat 

pe~nyi~mpangan ke~ci~l) 

2 Ku~ali~tas Layanan De~ngan 

Ke~pu~asaan Nasabah 

0.130 0.05 Li~ne~ar 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Hasi~l u~ji~ li~ne~ari~tas me~nu~nju~kkan bahwa hu~bu~ngan antara ke~mu~dahan pe~nggu~naan 

dan ke~pu~asan nasabah me~mi~li~ki~ ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ De~vi~ati~on from Li~ne~ari~ty se~be~sar 0,012. 

Ni~lai~ te~rse~bu~t me~ngi~ndi~kasi~kan adanya pe~nyi~mpangan ke~ci~l dari~ be~ntu~k li~ne~ar, namu~n 

hu~bu~ngan li~ne~ar u~tama te~tap si~gni~fi~kan. Se~me~ntara i~tu~, hu~bu~ngan antara ku~ali~tas layanan dan 

ke~pu~asan nasabah me~nu~nju~kkan ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ De~vi~ati~on from Li~ne~ari~ty se~be~sar 0,130 

yang le~bi~h be~sar dari~ 0,05, se~hi~ngga dapat di~si~mpu~lkan bahwa hu~bu~ngan antar vari~abe~l be~rsi~fat 

li~ne~ar. Se~cara ke~se~lu~ru~han, mode~l re~gre~si~ dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ te~lah me~me~nu~hi~ asu~msi~ 

li~ne~ari~tas dan layak di~gu~nakan u~ntu~k anali~si~s se~lanju~tnya. 

6. Pengaruh Hasil Variabel Independen Terhadap Variabel Dependen 

a. U~ji~ Re~gre~si~ Be~rganda 

Tabel 19 U~ji~ Re~gre~si~ Be~rganda 

Coe~ffi~ci~e~ntsa 

Mode~l U~nstandardi~ze~d Coe~ffi~ci~e~nts Standardi~ze~d Coe~ffi~ci~e~nts 
T Si~g. 

B Std. E~rror Be~ta 

1 

(Constant) 5.895 3.126  1.886 .066 

X1.TOTAL .413 .128 .447 3.236 .002 

X2.TOTAL . 397 .146 .376 2.719 .009 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Pe~rsamaan te~rse~bu~t me~nu~nju~kkan bahwa ni~lai~ konstanta se~be~sar 5,895 

me~ngi~ndi~kasi~kan ti~ngkat ke~pu~asan nasabah ke~ti~ka vari~abe~l ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan 

ku~ali~tas layanan be~rada pada kondi~si~ konstan. Koe~fi~si~e~n re~gre~si~ ke~mu~dahan pe~nggu~naan 

se~be~sar 0,413 me~nu~nju~kkan bahwa se~ti~ap pe~ni~ngkatan satu~ satu~an pada ke~mu~dahan 

pe~nggu~naan akan me~ni~ngkatkan ke~pu~asan nasabah se~be~sar 0,413, de~ngan asu~msi~ vari~abe~l lai~n 

di~anggap te~tap. Se~lanju~tnya, koe~fi~si~e~n re~gre~si~ ku~ali~tas layanan se~be~sar 0,397 me~nu~nju~kkan 

bahwa pe~ni~ngkatan ku~ali~tas layanan ju~ga me~mbe~ri~kan kontri~bu~si~ posi~ti~f te~rhadap pe~ni~ngkatan 

ke~pu~asan nasabah se~be~sar 0,397. 
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b. U~ji~ t (U~ji~ Parsi~al) 

Tabel 20 U~ji~ t ( U~ji~ Parsi~al ) 

Coe~ffi~ci~e~ntsa 

Mode~l 

U~nstandardi~ze~d 

Coe~ffi~ci~e~nts 

Standardi~ze~d 

Coe~ffi~ci~e~nts T Si~g. 

Colli~ne~ari~ty 

Stati~sti~cs 

B Std. E~rror Be~ta Tole~rance~ VI~F 

1 

(Constant) 5.895 3.126  1.886 .066   

X1 .413 .128 .447 3.236 .002 .457 2.190 

X2 . 397 .146 .376 2.719 .009 .457 2.190 

a. De~pe~nde~nt Vari~able~: Y 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Vari~abe~l X₁ me~mi~li~ki~ ni~lai~ t hi~tu~ng se~be~sar 3,236 de~ngan ti~ngkat si~gni~fi~kansi~ se~be~sar 

0,002. Ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ te~rse~bu~t le~bi~h ke~ci~l dari~ 0,05 (0,002 < 0,05), se~hi~ngga dapat 

di~si~mpu~lkan bahwa X₁ be~rpe~ngaru~h se~cara si~gni~fi~kan te~rhadap Y. Koe~fi~si~e~n re~gre~si~ se~be~sar 

0,413 me~nu~nju~kkan bahwa se~ti~ap pe~ni~ngkatan satu~ satu~an pada X₁ akan me~ni~ngkatkan Y 

se~be~sar 0,413 satu~an, de~ngan asu~msi~ vari~abe~l lai~n di~anggap konstan. Vari~abe~l X₂ me~mpe~role~h 

ni~lai~ t hi~tu~ng se~be~sar 2,719 de~ngan ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ se~be~sar 0,009. Kare~na ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ 

le~bi~h ke~ci~l dari~ 0,05 (0,009 < 0,05), maka dapat di~nyatakan bahwa X₂ ju~ga be~rpe~ngaru~h 

si~gni~fi~kan te~rhadap Y.  

 Ni~lai~ koe~fi~si~e~n re~gre~si~ se~be~sar 0,397 me~ngi~ndi~kasi~kan bahwa se~ti~ap ke~nai~kan satu~ 

satu~an pada X₂ akan me~ni~ngkatkan Y se~be~sar 0,397 satu~an, de~ngan asu~msi~ vari~abe~l lai~n te~tap. 

Be~rdasarkan hasi~l pe~ngu~ji~an parsi~al te~rse~bu~t, dapat di~si~mpu~lkan bahwa ke~du~a vari~abe~l 

i~nde~pe~nde~n, yai~tu~ X₁ dan X₂, se~cara i~ndi~vi~du~ me~mi~li~ki~ pe~ngaru~h yang si~gni~fi~kan te~rhadap 

vari~abe~l Y. De~ngan de~mi~ki~an, mode~l re~gre~si~ yang di~gu~nakan dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ mampu~ 

me~nje~laskan hu~bu~ngan antara vari~abe~l i~nde~pe~nde~n dan vari~abe~l de~pe~nde~n se~cara parsi~al. 

c. U~ji~ F (U~ji~ Si~mu~ltan) 

Tabel 21 U~ji~ F (U~ji~ Si~mu~ltan) 

ANOVAa 

Mode~l Su~m of Squ~are~s df Me~an Squ~are~ F Si~g 

1 Re~gre~ssi~on 825.580 2 412.790 33.775 . 000𝑏 

Re~si~du~al 574.420 47 12.222   

Total 1400.000 49    

a. De~pe~nde~nt Vari~able~: Y 

b. Pre~di~ctors: (Constant), X2, X1 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan hasi~l tabe~l ANOVA di~ atas, di~pe~role~h ni~lai~ F hi~tu~ng se~be~sar 33,775 

de~ngan ti~ngkat si~gni~fi~kansi~ se~be~sar 0,000. Ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ te~rse~bu~t le~bi~h ke~ci~l dari~ 0,05 

(0,000 < 0,05), se~hi~ngga dapat di~si~mpu~lkan bahwa mode~l re~gre~si~ yang di~gu~nakan dalam 
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pe~ne~li~ti~an i~ni~ si~gni~fi~kan se~cara stati~sti~k. De~ngan de~mi~ki~an, hasi~l u~ji~ F me~nu~nju~kkan bahwa 

mode~l re~gre~si~ dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ layak di~gu~nakan u~ntu~k me~nje~laskan hu~bu~ngan antara 

vari~abe~l i~nde~pe~nde~n dan vari~abe~l de~pe~nde~n. Se~cara si~mu~ltan, X₁ dan X₂ me~mi~li~ki~ pe~ngaru~h 

yang si~gni~fi~kan te~rhadap Y.Hal i~ni~ be~rarti~ hi~pote~si~s yang me~nyatakan bahwa vari~abe~l X₁ dan 

X₂ se~cara be~rsama-sama be~rpe~ngaru~h te~rhadap Y dapat di~te~ri~ma. 

e. U~ji~ Koe~fi~si~e~n De~te~rmi~nasi~ (R²)  

Tabel 22 U~ji~ Koe~fi~si~e~n De~te~rmi~nasi~ (R²) 

Mode~l Su~mmary(𝑅2) 

Mode~l R R Squ~are~ Adju~ste~d R Squ~are~ Std. E~rror of the~ E~sti~mate~ 

1  . 768𝑎 .590 .572 3.496 

a. Pre~di~ctors: (Constant), X2.TOTAL, X1.TOTAL 

b. De~pe~nde~nt Vari~able~: Y.TOTAL 

Su~mbe~r: Ole~h Pe~nu~li~s, 2025 

 Be~rdasarkan tabe~l hasi~l di~ atas, di~pe~role~h ni~lai~ R Squ~are~ (R²) se~be~sar 0,590. Ni~lai~ 

te~rse~bu~t me~nu~nju~kkan bahwa vari~abe~l X₁ dan X₂ se~cara be~rsama-sama mampu~ me~nje~laskan 

vari~asi~ pada vari~abe~l Y se~be~sar 59%. Se~me~ntara i~tu~, si~sanya se~be~sar 41% (100% − 59%) 

di~pe~ngaru~hi~ ole~h faktor lai~n di~ lu~ar vari~abe~l yang di~te~li~ti~ dalam mode~l i~ni~. Ni~lai~ Adju~ste~d R 

Squ~are~ se~be~sar 0,572 me~nu~nju~kkan bahwa se~te~lah di~se~su~ai~kan de~ngan ju~mlah vari~abe~l dan 

sampe~l pe~ne~li~ti~an, ke~mampu~an mode~l dalam me~nje~laskan vari~abe~l Y adalah se~be~sar 57,2%. 

Adapu~n ni~lai~ R se~be~sar 0,768 me~ngi~ndi~kasi~kan bahwa hu~bu~ngan antara vari~abe~l i~nde~pe~nde~n 

dan vari~abe~l de~pe~nde~n te~rgolong ku~at, kare~na be~rada pada re~ntang 0,60–0,79. De~ngan 

de~mi~ki~an, mode~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~ni~lai~ cu~ku~p re~pre~se~ntati~f dalam me~nje~laskan hu~bu~ngan 

antarvari~abe~l yang di~te~li~ti~. 

 

E. Kesimpulan 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtu~ju~an u~ntu~k me~nganali~si~s Pe~ngaru~h Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan dan 

Ku~ali~tas Layanan Apli~kasi~ e~Branch BCA Te~rhadap Ke~pu~asan Nasabah BCA KCP Ge~dong 

Panjang. Be~rdasarkan hasi~l anali~si~s data yang te~lah di~laku~kan me~lalu~i~ pe~ngu~ji~an re~sponde~n 

se~banyak 50 orang, se~rta pe~ngolahan data me~nggu~nakan software~ SPSS, di~pe~role~h be~be~rapa 

ke~si~mpu~lan se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Pe~ngaru~h Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan te~rhadap Ke~pu~asan Nasabah Hasi~l pe~ngu~ji~an 

se~cara parsi~al me~nu~nju~kkan bahwa vari~abe~l ke~mu~dahan pe~nggu~naan me~mi~li~ki~ ni~lai~ 

si~gni~fi~kansi~ se~be~sar 0,002, yang be~rarti~ le~bi~h ke~ci~l dari~ ti~ngkat si~gni~fi~kansi~ 0,05. 

Hal i~ni~ me~mbu~kti~kan bahwa ke~mu~dahan pe~nggu~naan apli~kasi~ e~Branch BCA 
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be~rpe~ngaru~h se~cara si~gni~fi~kan te~rhadap ke~pu~asan nasabah. Ni~lai~ koe~fi~si~e~n re~gre~si~ 

se~be~sar 0,413 me~nu~nju~kkan bahwa se~ti~ap pe~ni~ngkatan pe~rse~psi~ ke~mu~dahan 

pe~nggu~naan akan di~i~ku~ti~ de~ngan pe~ni~ngkatan ke~pu~asan nasabah. De~ngan de~mi~ki~an, 

se~maki~n mu~dah apli~kasi~ di~gu~nakan, di~pahami~, se~rta di~akse~s ole~h nasabah, maka 

ti~ngkat ke~pu~asan yang di~rasakan ju~ga akan se~maki~n ti~nggi~. Ole~h kare~na i~tu~, 

hi~pote~si~s pe~rtama dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~nyatakan di~te~ri~ma.  

2. Pe~ngaru~h Ku~ali~tas Layanan te~rhadap Ke~pu~asan Nasabah Be~rdasarkan hasi~l u~ji~ t, 

vari~abe~l ku~ali~tas layanan me~mpe~role~h ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ se~be~sar 0,009 yang ju~ga 

be~rada di~ bawah 0,05. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa ku~ali~tas layanan apli~kasi~ e~Branch 

BCA me~mi~li~ki~ pe~ngaru~h yang si~gni~fi~kan te~rhadap ke~pu~asan nasabah. Koe~fi~si~e~n 

re~gre~si~ se~be~sar 0,397 me~ngi~ndi~kasi~kan adanya hu~bu~ngan posi~ti~f antara ku~ali~tas 

layanan dan ke~pu~asan nasabah. Arti~nya, se~maki~n bai~k ku~ali~tas layanan yang 

di~be~ri~kan me~lalu~i~ apli~kasi~, bai~k dari~ se~gi~ ke~andalan si~ste~m, ke~ce~patan pe~layanan, 

mau~pu~n re~sponsi~vi~tas te~rhadap ke~bu~tu~han nasabah, maka se~maki~n ti~nggi~ pu~la 

ti~ngkat ke~pu~asan yang di~rasakan. De~ngan de~mi~ki~an, hi~pote~si~s ke~du~a dalam 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga di~te~ri~ma.  

3. Pe~ngaru~h Ke~mu~dahan Pe~nggu~naan dan Ku~ali~tas Layanan Se~cara Si~mu~ltan Hasi~l 

pe~ngu~ji~an si~mu~ltan (u~ji~ F) me~nu~nju~kkan ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ se~be~sar 0,000 de~ngan 

ni~lai~ F hi~tu~ng se~be~sar 33,775. Kare~na ni~lai~ si~gni~fi~kansi~ le~bi~h ke~ci~l dari~ 0,05, maka 

dapat di~si~mpu~lkan bahwa ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan se~cara 

be~rsama-sama be~rpe~ngaru~h si~gni~fi~kan te~rhadap ke~pu~asan nasabah.  

Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa ke~du~a vari~abe~l i~nde~pe~nde~n te~rse~bu~t me~mi~li~ki~ kontri~bu~si~ 

se~cara kole~kti~f dalam me~ni~ngkatkan ke~pu~asan nasabah pe~nggu~na apli~kasi~ e~Branch BCA di~ 

BCA KCP Ge~dong Panjang. De~ngan de~mi~ki~an, hi~pote~si~s ke~ti~ga dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

di~nyatakan di~te~ri~ma. Se~cara ke~se~lu~ru~han, hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~mbu~kti~kan bahwa 

ke~mu~dahan pe~nggu~naan dan ku~ali~tas layanan me~ru~pakan faktor pe~nti~ng yang me~me~ngaru~hi~ 

ke~pu~asan nasabah dalam me~nggu~nakan apli~kasi~ e~Branch BCA. Ke~du~a vari~abe~l te~rse~bu~t ti~dak 

hanya be~rpe~ngaru~h se~cara i~ndi~vi~du~, te~tapi~ ju~ga se~cara si~mu~ltan me~mbe~ri~kan kontri~bu~si~ yang 

si~gni~fi~kan te~rhadap ti~ngkat ke~pu~asan nasabah di~ BCA KCP Ge~dong Panjang. De~ngan 

de~mi~ki~an, pe~ni~ngkatan pada aspe~k ke~mu~dahan si~ste~m se~rta ku~ali~tas layanan di~gi~tal me~njadi~ 

strate~gi~ yang re~le~van dalam me~ndu~ku~ng ke~pu~asan dan ke~be~rlanju~tan hu~bu~ngan antara bank 

dan nasabah. 
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