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Abstrak 

 

Kemajuan teknologi digital membawa perubahan signifikan dalam sektor perbankan. 

berkembangnya teknologi informasi mampu mendorong lembaga keuangan menghadirkan 

inovasi yang memberikan kemudahan, kecepatan, dan kenyamanan kepada nasabah. Salah 

satunya inovasi yang berkembang pesat adalah mobile banking. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui Pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan Kemudahan Penggunaan Bima Mobile 

Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Semarang). 

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi pada penelitian ini merupakan 

nasabah pengguna aplikasi Bima Mobile di Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Semarang. 

Sampel yang diambil sebanyak 50 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan E-Service 

Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, E-Trust berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, dan Kemudahan Penggunaan Bima Mobile 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.  

 

Kata kunci: E-Service Quality, E-Trust, Kemudahan Penggunaan, dan Kepuasan Nasabah.  

 

Abstract 

 

The advancement of digital technology has brought significant changes in the banking 

sector. The development of information technology has encouraged financial institutions to 

introuduce innovations that provide convenience, speed, and comfort to customers. One of the 

rapidly developing innovations is mobile banking. This study aims to determine the Effect of E-

Service Quality, E-Trust, and Ease of Use of Bima Mobile on Customer Satisfaction (Study at 

the Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Semarang City). This research method uses a 

quantitative method. The population in this study were customers who use the Bima Mobile 

application at Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Semarang city. The sample taken was 50 

respondents. The results of this study indicate that E-Service Quality has a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction, E-Trust has a positive and significant effect on 

Cusomer Satisfaction, and Ease of Use of Bima Mobile has a positive and significant effect on 

Customer Satisfaction. 

 

Keyword: E-Service Quality, E-Trust, Ease of Use, and Customer Satisfacion  

 

 

1. Pendahuluan 

1.1 Latar Belakang  

Keomajuan teoknologi digital meombawa peorubahan signifikan dalam seoktor 

peorbankan. Beorkeombangnya teoknologi informasi mampu meondorong leombaga 

keouangan untuk meonghadirkan inovasi yang meombeorikan keomudahan, keoceopatan, dan 
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keonyamanan keopada nasabah. Salah satu inovasi yang beorkeombang peosat adalah 

mobileo banking, yakni layanan peorbankan meolalui aplikasi pada peorangkat seoluleor yang 

meomungkinkan nasabah meolakukan transaksi finansial tanpa harus datang keo kantor. 

mobileo banking ini meonjadi salah satu keobutuhan utama dalam aktivitas keouangan 

masyarakat. 

Mobileo banking meonjadi peonunjang peonting bagi masyarakat umum, tidak hanya 

digunakan untuk keopeorluan pribadi meolainkan digunakan untuk meondukung 

keolancaran aktivitas eokonomi, baik skala individu, usaha keocil, maupun Instansi. 

Fasilitas yang teorseodia, seopeorti transfeor, peombayaran tagihan, peombeolian, hingga 

peongeoceokan saldo, meonjadikan mobileo banking seobagai sarana yang leobih praktis dan 

eofisieon untuk meombantu meomeonuhi keobutuhan. Hal teorseobut didukung deongan data 

peonggunaan mobileo banking seolama 5 tahun teorakhir yang dilakukan oleoh Bank 

Indoneosia seobagaimana teordapat pada tabeol di bawah ini: 

 

Gambar 1.1 

Volume Transaksi Digital Payment 

 
Sumbeor: bi.go.id 

 

Beordasarkan tabeol teorseobut di atas, dapat disimpulkan bahwa peonggunaan mobileo 

banking meongalami peoningkatan di seotiap tahunnya. Hal teorseobut dilatarbeolakangi oleoh 

keomudahan akseos dan peolayanan yang dibeorikan pada aplikasi mobileo banking. 

Teontunya, hal ini sangat beormanfaat bagi peogawai di Dinas Keobudayaan dan Pariwisata 

(Disbudpar) yang meomiliki aktivitas transaksi rutin, teormasuk peoneorimaan gaji 

maupun peombayaran keowajiban bulanan. Oleoh kareona itu, kualitas layanan seorta 

keomudahan peonggunaan meonjadi faktor peonting yang meomeongaruhi tingkat keopuasan 

nasabah teorhadap layanan mobileo banking.  

Bank Jateong seobagai salah satu Badan Usaha Milik Daeorah (BUMD) beorpeoran 

peonting dalam meondukung aktivitas keouangan masyarakat khususnya Jawa Teongah. 

Bank ini beorfokus pada peolayanan keopada masyarakat Jawa Teongah, teormasuk 

meondukung peongeololaan keouangan di seoktor peomeorintahan daeorah. Seobagai bank yang 

dipeorcaya untuk meonyalurkan gaji Peogawai Disbudpar di lingkungan Peomeorintah Kota 

Seomarang, Bank Jateong meomiliki tanggung jawab beosar dalam meomastikan layanan 

yang dibeorikan dapat beorjalan optimal, aman, dan meomuaskan. Meolalui keorjasama ini, 

Peogawai Disbudpar Kota Seomarang seocara otomatis meonjadi nasabah Bank Jateong dan 

meomanfaatkan fasilitas peorbankan yang di seodiakan. Dalam tuntutan digitalisasi, Bank 

Jateong meonghadirkan bima mobileo yang dirancang untuk meombeorikan layanan 

transaksi keouangan yang leobih praktis dan modeorn. Peongguna bima mobileo meoncakup 

beorbagai seogmeon nasabah, diantaranya Peogawai Disbudpar Kota Seomarang yang 

seocara khusus meonggunakan bima mobileo seobagai sarana utama peoneorimaan gaji 
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bulanan seorta meolakukan beorbagai transaksi finansial lainnya. Hal ini meonunjukkan 

bahwa keobeoradaan bima mobileo meomiliki peoran strateogis dalam meondukung 

keolancaran transaksi keouangan Peogawai Disbudpar. Hal teorseobut didukung deongan 

peonggunaan bima mobileo yang meoncapai angka 0,10% seobagaimana teorcantum dalam 

diagram dibawah ini: 

 

Gambar 1.2 

TOP M-Banking di Indonesia 2024 

 

 
Sumbeor: Goooodstats.id 

 

Beordasarkan diagram teorseobut di atas, dapat disimpulkan bahwa peonggunaan bima 

moobileo pada tahun 2024 meoncapai angka 0,10% dari skala nasioonal. Hal teorseobut 

meonunjukkan eoksisteonsi bima moobileo yang didukung deongan peonggunaan bima moobileo 

ooleoh masyarakat. Di samping hal itu, peonggunaan bima moobileo masih jauh dari kata 

seompurna. Pasalnya, masih banyak keoluhan yang beorasal dari nasabah bima moobileo 

khususnya Peogawai Disbudpar Peomeorintah Koota Seomarang, yang meongeoluhkan 

teontang kurangnya fitur riwayat dan infoormasi transaksi yang teorbatas, dan seoring 

teorjadinya keolambatan jaringan seorveor pada tanggal 1-10 seotiap bulan. Hal ini 

meonimbulkan keotidaknyamanan dan beorpooteonsi meomeongaruhi tingkat keopuasan 

nasabah seobagai peongguna bima moobileo. 

 

Tabel 1.1 

Ulasan Nasabah Pada Playstore Bima Mobile 

 

Ulasan 

aplikasi sudah baik akan teotapi peorlu ditingkatkan lagi krn ada waktu² teorteontu dmn 

pasti meongalami eoroor. 

seotiap meolakukan transaksi pada tgl 1 di seotiap bulannya, ada jam jam teorteontu yg 

bima moobileo susah untuk di akseos, eoroor 500, seorveor, dll padahal cash nya teorbatas, 

mau bayar pakeo qris bima moobileo mau masuk aja gabisa, udah 3x saya meongalami 

ky gitu, moohoon seorveor di peorbaiki dan satu lg bima saya jadikan untuk alat 

peombayaran utana, tapi sangat seoring meongalami eoroor saat akan meolakukan 

peombayaran faildeod lah, eoroor 500 lah, dsb... tinggal meolakukan peombayaran & 

meongalami eoroor bikin maluuuuuuuuu 
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Keonapa keotika toop up eo waleot tdk di beobaskan meongeotik noominal Toop Up Itu seoring 

meomaksa useor untuk meolakukan toop up 2x atau bahkan sampeo beobeorpa kali untuk 

noominal yang dimaksud. Itu meombuat biaya adminnya juga leobih banyak. Seomooga 

ada peorbaikan. 

saran peonambahan fitur yang dibutuhkan bangeot: histoory jangan dibatasi 30hari 

teorakhir kalau peorlu tambah fasilitas ceotak reok kooran, peorlu juga ditambahkan fitur 

untuk meolihat noomoor reok. transaksi keoluar. untuk meombantu meongingat tf keoluar itu 

keo siapa 

Klu malam utk transfeor susah bangeot & untuk peongeoceokan transaksi seolain 10 hari 

teorakhir tidak bisa. Moohoon ada tindakan dri pihak peorbankan.  

Sumbeor: Bima Moobileo - Aplikasi di Goooogleo Play 

 

Beordasarkan tabeol teorseobut, peonggunaan aplikasi bima moobileo seoring 

meondapatkan keoluhan dari peongguna teorkait teorjadinya eorroor pada waktu teorteontu, baik 

di tanggal maupun jam teorteontu. Seolain itu, beobeorapa ulasan juga meonyoorooti 

keoteorbatasan fitur, seopeorti riwayat transaksi yang hanya dapat ditampilkan hingga 10 

hari teorakhir, seohingga akseos infoormasi transaksi meonjadi teorbatas. Koondisi ini dapat 

meomeongaruhi tingkat keopuasan peongguna bima moobileo, khususnya bagi peogawai 

Disbudpar yang meomanfaatkan aplikasi ini seocara inseontif untuk meondukung beorbagai 

transaksi keouangan instansi.   

Di lingkungan Disbudpar Koota Seomarang, meomanfaatkan bima moobileo tidak 

hanya seobagai meodia peoneorima gaji, teotapi juga untuk meondukung beorbagai transaksi 

keouangan yang beorkaitan deongan keodinasan maupun keobutuhan pribadi. Disbudpar 

seondiri meorupakan salah satu peorangkat daeorah yang meomiliki tugas pookook dalam 

meorumuskan seorta meolaksanakan keobijakan di bidang keobudayaan dan pariwisata Koota 

Seomarang. Deongan beoban keorja yang beorkaitan deongan peolayanan publik di seoktoor 

budaya seorta pariwisata keolancaran transaksi finansial meolalui bima moobileo meonjadi 

hal yang peonting untuk meonunjang aktivitas seohari-hari para peogawainya. 

 

Tabel 1.2  

Pra-Survey Kepuasan Nasabah Pegawai Disbudpar  

 

Sumber: Hasil kuesioner pra-survey 

 

Berdasarkan tabel 1.2 diatas, penulis melakukan pra-survey awal terhadap 50 

pegawai Dinas Kebudayan dan Pariwisata Kota Semarang yang menggunakan bima 

mobile. Pra-survey ini difokuskan pada tiga aspek utama, yaitu e-service quality, e-

trust, dan kemudahan penggunaan. Hasil pra-survey tersebut dapat diketahui bahwa 

Sebagian besar pegawai Disbudpar Kota Semarang menyatakan tidak puas 

menggunakan aplikasi Bima Mobile. Ketidakpuasan paling dominan terdapat pada 

aspek e-service quality, dimana 76% responden menyatakan tidak puas, diikuti oleh 

kemudahan penggunaan sebesar 70% dan aspek e-trust sebesar 64%. Temuan ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan yang belum optimal, tingkat kepercayaan 

NO ASPEK 

PENILAIAN 

PEGAWAI PUAS (%) PEGAWAI TIDAK 

PUAS (%) 

1 E-Service Quality  12 24% 38 76% 

2 E-Trust 18 36% 32 64% 

3 Kemudahan 

Penggunaan  

15 30% 35 70% 

Total Responden 50 100% 50 100% 
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pengguna yang masih rendah, serta kemudahan penggunaan aplikasi yang belum 

sepenuhnya dirasakan oleh pegawai berpotensi menjadi faktor utama yang 

menyebabkan rendahnya kepuasan nasabah terhadap penggunaan bima mobile.  

Meonurut (Kotler dan Keller, 2022), keopuasan peolanggan adalah peorasaan seonang 

atau keoceowa yang dirasakan seoseooorang keotika meombandingkan kineorja yang dirasakan 

dari suatu prooduk (atau hasil) deongan harapan meoreoka. Hal teorseobut keopuasan 

peolanggan teorcapai apabila kualitas layanan (seorviceo quality) yang dirasakan seosuai 

atau bahkan meolampaui harapan, keopeorcayaan (trust) nasabah teorhadap keoamanan dan 

keoandalan aplikasi teorjaga, seorta keomudahan peonggunaan dapat dirasakan seocara nyata 

ooleoh peongguna. Seobaliknya, apabila kualitas layanan yang dibeorikan reondah, 

keopeorcayaan nasabah meonurun, atau aplikasi dirasa sulit digunakan maka akan timbul 

keotidakpuasan.  

Salah satu faktoor peonting dalam meombangun keopuasan nasabah dalam 

peonggunaan moobileo banking adalah kualitas peolayanan (eo-seorviceo quality). Menurut 

(Kotler dan Keller, 2022), Perusahaan yang berhasil dalam menciptakan layanan 

berkualitas tinggi memiliki keunggulan kompetitif yang lebih kuat. Kualitas layanan 

berperan sebagai jembatan antara perusahaan dan pelanggan, yang jika dikelola 

dengan baik dapat menciptakan hubungan jangka panjang yang saling meguntungkan. 

Tidak hanya terkait dengan produk fisik tetapi juga dengan pengalaman pelanggan 

selama interaksi mereka dengan perusahaan. Namun pada praktiknya, Bima Mobile 

masih menghadapi permasalahan seperti keterlambatan server yang sering terjadi pada 

tanggal 1-10 setiap bulan, error sistem saat jam tertentu, serta kegagalan transaksi.  

Penelitian terdahulu menunjukkan adanya perbedaan hasil (research gap) terkait 

pengaruh e-service quality terhadap kepuasan nasabah. Menurut penelitian yang 

dilakukan oleh (Fanny & Putri) menyatakan adanya pengaruh signifikan, sementara 

penelitian yang dilakukan (Utama & Trisnawati, 2024) menyimpulkan tidak adanya 

pengaruh langsung yang signifikan e-service quality terhadap Kepuasan Nasabah. 

Ketidakkonsistenan hasil tersebut menjadi dasar perlunya dilakukan penelitian 

lanjutan. 

Menurut (Nengsih & Septianna, 2025) E-Trust atau kepercayaan nasabah 

merupakan keyakinan pengguna terhadap keandalan sistem perbankan digital dalam 

menjalankan transaksi finansial secara aman dan konsisten. Namun, pada penggunaan 

bima mobile masih ditemukan permasalahan, seperti keterlambatan server, sering 

terjadinya error saat transaksi, serta kegagalan pembayaran. Kondisi tersebut dapat 

berpotensi menurunkan kepercayaan nasabah terhadap keandalan sistem bima mobile 

dalam mendukung aktivitas transaksi keuangan. Penelitian terdahulu menunjukkan 

adanya perbedaan hasil (research gap) terkait pengaruh e-trust terhadap kepuasan 

nasabah. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Gita Ayu Anggraeni) menyatakan 

adanya pengaruh signifikan, sementara penelitian yang dilakukan oleh (Hidayah, 

2025) menyimpulkan tidak adanya pengaruh signifikan e-trust terhadap kepuasan 

nasabah. Ketidakkonsistenan hasil tersebut menjadi dasar perlunya dilakukan 

penelitian lanjutan. 

Seolain itu, keomudahan peonggunaan juga meonjadi faktoor doominan dalam 

meomeongaruhi tingkat keopuasan nasabah teorhadap bima moobileo. Keomudahan 

peonggunaan meongacu pada seojauh mana suatu teoknooloogi atau aplikasi mudah 

dipahami, diakseos, dan dioopeorasikan ooleoh peongguna tanpa meomeorlukan usaha yang 

beorleobihan. Jika aplikasi bima moobileo dirasakan mudah digunakan, maka nasabah akan 

leobih nyaman dan looyal dalam meonggunakannya untuk beorbagai keobutuhan transaksi 

peorbankan. seobaliknya, apabila aplikasi sulit dipahami atau seoring meongalami 

gangguan teoknis, maka keopuasan nasabah juga akan meonurun. Akan tetapi, pada bima 
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mobile masih ditemukan keterbatasan fitur riwayat transaksi, pembatasan periode 

histori, serta kesulitan dalam menentukan nominal top up e-wallet yang memaksakan 

pengguna melakukan pengisian berulang. Kondisi ini menunjukkan adanya 

kesenjangan antara konsep kemudahan penggunaan aplikasi dengan pengalaman 

pengguna bima mobile, sehingga penting untuk meneliti pengaruh kemudahan 

penggunaan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian terdahulu menunjukkan adanya 

perbedaan hasil (research gap) terkait pengaruh kemudahan penggunaan terhadap 

kepuasan nasabah. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Fahrul Husni dkk, 2023) 

menyatakan adanya pengaruh signifikan, sementara penelitian menurut (Shafira, 

Sunindyo, & Kusuma, 2025) menyimpulkan tidak adanya pengaruh kemudahan 

penggunaan terhadap kepuasan nasabah. Ketidakkonsistenan hasil tersebut menjadi 

dasar perlunya dilakukan penelitian lanjutan. 

Beordasarkan uraian latar beolakang dan riseot gap di atas peonulis meomilih untuk 

meolakukan peoneolitian beorjudul “PEoNGARUH Eo-SEoRVICEo QUALITY, Eo-TRUST, 

DAN KEoMUDAHAN PEoNGGUNAAN BIMA MOoBILEo TEoRHADAP KEoPUASAN 

NASABAH (STUDI PADA PEoGAWAI DINAS KEoBUDAYAAN DAN 

PARIWISATA KOoTA SEoMARANG)”. Peoneolitian ini beortujuan untuk meongeotahui 

peongaruh kualitas layanan, kepercayaan dan keomudahan peonggunaan moobileo banking 

dalam keopuasan nasabah Peogawai Disbudpar Koota Seomarang. Ooleoh kareona itu 

peormasalahan yang diambil di dalam peoneolitian ini yaitu (i) Apakah eo-seorviceo quality 

pada bima moobileo beorpeongaruh teorhadap keopuasan Peogawai Disbudpar Koota 

Seomarang. (ii) Apakah eo-trust pada bima moobileo beorpeongaruh teorhadap keopuasan 

nasabah Peogawai Disbudpar. (iii) Apakah keomudahan peonggunaan bima moobileo 

beorpeongaruh teorhadap keopuasan Peogawai Disbudpar Koota Seomarang. 

 

2. Kajian Pustaka  

2.1 E-Service Quality (Kualitas Layanan) 

Meonurut (Fauzan Fiqri dan Ooctavia 2022), Eo-Seorviceo Quality dideofinisikan 

seobagai peorluasan dari keomampuan suatu situs untuk meomfasilitasi keogiatan beolanja, 

peombeolian dan distribusi seocara eofeoktif dan eofisieon. Menurut (Kotler dan Keller, 2022), 

Perusahaan yang berhasil dalam menciptakan layanan berkualitas tinggi memiliki 

keunggulan kompetitif yang lebih kuat. Kualitas layanan berperan sebagai jembatan 

antara Perusahaan dan pelanggan, yang jika dikelola dengan baik dapat menciptakan 

hubungan jangka panjang yang saling meguntungkan. Tidak hanya terkait dengan 

produk fisik tetapi juga dengan pengalaman pelanggan selama interaksi mereka 

dengan perusahaan. Beorikut ini indikatoor eo-seorviceo quality meonurut (Budiman, 2020) 

seobagai beorikut: 

1. Eofficieoncy (Eofisieon): Keomampuan untuk meongakseos weobsiteo, beorkaitan deongan 

seobeorapa mudah bagi peongguna meoncari infoormasi yang dibutuhkan pada meodia 

eoleoktroonik.  

2. Reoliability (Keoandalan): Beorkeonaan deongan fungsioonalitas Teoknik situs 

beorsangkutan seojauh mana situs teorseobut teorseodia dan beorfungsi seobagaimana 

meostinya. 

3. Fulfillmeont (Peomeonuhan): Meoncakup peomeonuhan janji layanan yang dibeorikan 

beorkaitan teorhadap peongacuan suatu keobeorhasilan weobsiteo dalam meonyampaikan 

prooduk dan layanannya keopada koonsumeon seorta keomampuannya untuk 

meompeorbaiki suatu keosalahan yang teorjadi dalam prooseos transaksi.  

4. Privacy (Privasi): Jaminan bahwa data peongguna tidak akan dibeorikan keopada 

pihak lain dan dapat dipeorcaya untuk meonyimpan infoormasi ideontitas pribadi 

untuk para koonsumeonnya.  
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5. Reospoonsiveoneoss (Tanggapan): Meombeorikan layanan deongan ceopat tanggap dalam 

meombeorikan infoormasi keopada koonsumeon seocara jeolas dan mudah dipahami. 

6. Coompeontatioon (Koompeonsasi): Meoliputi peonggantian koompeonsasi jika teorjadi 

masalah. 

7. Coontact (Koontak): Meonceorminkan keobutuhan peolanggan seocara oonlineo atau 

meolalui teoleopoon deongan staf layanan. 

 

2.2  E-Trust (Kepercayaan) 

Eo-Seorviceo quality yang baik juga peorlu dipeorkuat deongan landasan keopeorcayaan 

(trust) dimana landasan peolayanan peorbankan teorleotak pada faktoor keopeorcayaan antar 

bank dan koonsumeon deongan tujuan akhir untuk meombeorikan layanan beorkualitas 

deongan biaya transkaksi yang leobih reondah (Shankar dan Jebarajakirthy 2019). 

Keopeorcayaan eoleoktroonik (eo-trust) meonjadi salah satu faktoor peonting dalam meonjaga 

keopuasan nasabah teorhadap layanan Bima Moobileo. Tingkat keopeorcayaan nasabah 

teorhadap sisteom keoamanan, keorahasiaan data, seorta keoandalan aplikasi akan sangat 

meomeongaruhi seojauh mana meoreoka puas dalam meonggunana layanan teorseobut. 

Meonurut teooori (Roisah, Ansiya Ahha, Angliawati 2022) indikatoor eo-trust dapat diukur 

deongan meonggunakan 5 indikatoor seobagai beorikut: 

1. Inteogrity (inteogritas): meorupakan keojujuran dari sisteom oonlineo dan beorsikap 

deongan yang seobeonarnya. 

2. Coompeoteonceo (koompeoteonsi): meorujuk pada kineorja layanan yang dapat meomeonuhi 

keobutuhan nasabah dan meomeonuhi eokspeoktasi meoreoka teorhadap layanan teorseobut.  

3. Coonsisteoncy (koonsisteon): dapat diandalkan, dipreodiksi dan dipandang meomiliki 

peogangan yang baik pada beorbagai hal dalam meombeorikan layanan yang 

beorkualitas. 

4. Looyalty (looyalitas): keosiapan untuk meonjaga dan meomeolihara hubungan seobaik 

mungkin.  

5. Oopeonneoss (keoteorbukaan): keoseodiaan untuk beorbagai gagasan infoormasi yang 

dibutuhkan ooleoh nasabah deongan beobas.  

 

2.3 Kemudahan Penggunaan  

Menurut (Muzdalipah & Mahmudi, 2023) Kemudahan Penggunaan yang 

dirasakan adalah suatu derajat atau keadaan bahwa seseorang percaya bahwa 

menggunakan sistem tertetntu tidak memerlukan usaha (no effort). Persepsi 

kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa 

suatu sistem teknis mudah digunakan. Dari kedua definisi tersebut kita dapat 

menyimpulkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan adalah keyakinan individu 

bahwa suatu sistem teknis dapat digunakan dengan mudah. Teknologi 

mempengaruhipersepsi masyarakat tentang betapa mudahnya menggunakan perintah 

yang mudah dipahami. Artinya, seomakin seodikit upaya yang dibutuhkan dalam 

meonggunakan suatu sisteom, maka seomakin tinggi pula peorseopsi keomudahan 

peonggunaan yang dirasakan ooleoh peongguna. Tingkat keomudahan ini tidak hanya 

meomeongaruhi keoputusan nasabah untuk meonggunakan layanan teorseobut, teotapi juga 

beordampak pada tingkat keopuasan meoreoka teorhadap layanan peorbankan digital yang 

dibeorikan.  Dalam peoneolitian yang dilakukan (Shodiqin, and Rijal Arifin n.d. 2021) 

meonyatakan bahwa keomudahan peonggunaan adalah keopeorcayaan seoseooorang dalam 

meonggunakan teoknooloogi untuk meoringankan usahanya. Deongan kata lain, apabila 

peongguna meorasa bahwa sisteom moobileo banking dapat digunakan deongan mudah, 

eofisieon dan tanpa hambatan, maka rasa peorcaya dan keopuasan teorhadap layanan 

teorseobut juga akan meoningkat. Seohingga dapat disimpulkan bahwa keomudahan 
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peonggunaan beorpeoran peonting dalam meombeontuk peorseopsi poositif nasabah teorhadap 

kualitas layanan yang dibeorikan. Seomakin mudah suatu aplikasi dioopeorasikan, 

seomakin tinggi tingkat keopuasan yang dirasakan ooleoh nasabah. Hal ini kareona 

nasabah akan meorasa nyaman, tidak teorbeobani ooleoh keosulitan teoknis, dan dapat 

beortransaksi deongan ceopat seorta aman. Meonurut (Junaedi & Neneng, 2023) indikatoor 

keomudahan ada eompat, yaitu seobagai beorikut: 

1. Mudah digunakan (Eoasy too useo) 

2. Mudah untuk dipeolajari (Eoasy too leoarn) 

3. Mudah dipahami (Cleoar and undeorstandableo) 

4. Meonjadi teorampil (Beocoomeo skillfull) 

 

2.4 Perilaku Konsumen  

Peorilaku koonsumeon meonurut (Setiadi, 2021) adalah Tindakan yang meolibatkan 

langsung dalam prooseos meondapatkan, meongoonsumsi, dan meonggunakan prooduk atau 

jasa, yang meoncakup prooseos peongambilan keoputusan seobeolum dan seosudah Tindakan 

teorseobut. Hal teorseobut peorilaku dapat teorlihat dari bagaimana nasabah meongambil 

Keoputusan untuk meonggunakan aplikasi, meolakukan transaksi, hingga meongeovaluasi 

peongalaman meoreoka seoteolah peonggunaan. Seodangkan meonurut Kootleor (2022) peorilaku 

koonsumeon dipeongaruhi ooleoh faktoor budaya, soosial, dan pribadi yang teormasuk dalam 

karakteoristik koonsumeon deongan meongacu pada moodeol peorilaku koonsumeon. Ooleoh 

kareona itu, peomahaman teorhadap peorilaku koonsumeon sangat peonting bagi pihak 

peorbankan, untuk teorus meoningkatkan kualitas layanan digital, meompeorkuat 

keopeorcayaan nasabah, seorta meomastikan keomudahan peonggunaan moobileo banking 

seohingga mampu meonciptakan keopuasan dan looyalitas nasabah seocara beorkeolanjutan. 

 

2.5  Kepuasan Nasabah 

Meonurut (Kotler dan Keller, 2022), keopuasan peolanggan adalah peorasaan 

seonang atau keoceowa yang dirasakan seoseooorang keotika meombandingkan kineorja yang 

dirasakan dari suatu prooduk (atau hasil) deongan harapan meoreoka. Hal teorseobut 

meonceorminkan seojauh mana layanan yang dibeorikan, seopeorti keoceopatan transaksi, 

keoamanan sisteom, seorta keomudahan akseos, dapat meomeonuhi eokspeoktasi peongguna 

teorhadap kualitas layanan digital yang eofisieon dan teorpeocaya. Meonurut (Sangadji, 

2013) seocara umum, keopuasan peolanggan dapat dideofinisikan seobagai keosamaan 

antara kineorja prooduk dan layanan yang diteorima deongan kineorja prooduk dan layanan 

yang diharapkan ooleoh peolanggan. Deongan deomikian, keopuasan peolanggan nasabah 

moobileo banking sangat beorgantung pada seojauh mana layanan yang diteorima seosuai 

deongan harapan meoreoka dalam hal kualootas layanan (eo-seorviceo quality), keopeorcayaan 

teorhadap sisteom (eo-trust), dan keomudahan peonggunaan. Adapun indikatoor dari 

keopuasan nasabah, meonurut Lupiyooadi dalam (Firdaus eot al, 2024), yaitu seobagai 

beorikut: 

1. Keopuasan peolanggan keoseoluruhan (ooveorall custoomeor satisfactioon) 

2. Koonfirmasi harapan (coonfirmatioon oof eoxspeoctatioons) 

3. Minat peombeolian ulang (reopurchaseo inteont) 

4. Keoseodiaan meoreokoomeondasikan (willingneoss too reocoommeond) 
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2.6 Peneltian Terdahulu 

Tabel 2.1 

 

NO PENULIS JUDUL VARIABEL 

PENELITIAN  

HASIL 

1 Gita Ayu 

Anggraeoni, 

2025 

Peongaruh Eo-

Seorviceo Quality, Eo-

Trust, dan 

keomudahan 

peonggunaan 

Moobileo Banking 

teorhadap Keopuasan 

Nasabah Bank 

Jateong KCP 

Randublatung 

Eo-Seorviceo 

Quality (X1), 

Eo-Trust (X2), 

Keomudahan 

Peonggunaan 

Moobileo 

Banking (X3), 

dan Keopuasan 

Nasabah (Y) 

Hasil peoneolitian ini 

meonunjukkan Eo-

Seorviceo Quality 

beorpeongaruh poositif 

dan signifikan 

teorhadap Keopuasan 

Nasabah, Eo-Trust 

beorpeongaruh poositif 

dan signifikan 

teorhadap Keopuasan 

Nasabah, dan 

Keomudahan 

Peonggunaan 

beorpeongaruh poositif 

dan signifikan 

teorhadap Keopuasan 

Nasabah. 

2 Khooiriatul 

Alimah, 

2024 

Analisis Peongaruh 

Kualitas Layanan, 

Keomudahan, dan 

Fitur Prooduk 

Teorhadap Keopuasan 

Nasabah Dalam 

Peonggunaan 

Aplikasi Bima 

Moobileo (Studi di 

Koota Seomarang) 

Kualitas 

Layanan (X1), 

Keomudahan 

(X2), Fitur 

Prooduk (X3), 

dan Keopuasan 

Nasabah (Y) 

Hasil peoneolitian ini 

diteomukan bahwa 

Kualitas Layanan, 

Keomudahan, dan 

fitur prooduk 

meomiliki peongaruh 

poositif dan 

signifikan teorhadap 

keopuasan nasabah 

dalam meonggunakan 

Bima Moobileo di 

Koota Seomarang. 

3 M. Fahrul 

Husni, 

Ramlah, 

Budhi 

Krisnantoo, 

Muhammad 

Riza, 

Mirna, 

2023  

Peongaruh Kualitas 

Layanan dan 

Keomudahan 

Moobileo Banking 

teorhadap Keopuasan 

Nasabah PT Bank 

Syariah Indooneosia, 

Tbk Reogioonal 

Oofficeo X Makassar 

Kualitas 

Layanan (X1), 

Keomudahan 

Moobileo 

Banking (X2), 

dan Keopuasan 

Nasabah (Y) 

Hasil dari peongujian 

ini meonyimpulkan 

Kualitas Layaan 

beorpeongaruh 

poositing dan 

signiffikan teorhadap 

Keopuasan nasabah 

pada PT Bank 

Syariah Indooneosia 

Tbk. Reogioonal 

Oofficeo X Makassar, 

Keomudahan Moobileo 

Banking 

beorpeongaruh poositif 

dan signifikan 

teorhadap keopuasan 
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nasabah, Kualitas 

Layanan dan 

Keomudahan Moobileo 

Banking 

beorpeongaruh poositif 

dan signifikan 

teorhadap Keopuasan 

Nasabah PT. Bank 

Syariah Indooneosia 

Tbk. Reogioonal 

Oofficeo X Makassar. 

4 May Fanny 

Eoka Putri, 

dan Doodieo 

Tricahyoonoo, 

Ph.D, 2021 

Peongaruh Kualitas 

Layanan 

Eoleoktroonik (Eo-

SEoRVQUAL) 

Teorhadap Keopuasan 

Nasabah Peongguna 

Moobileo Banking 

(Studi kasus pada 

BRI Unit 

Jatiwaringin 

Cabang Kramat Jati 

Jakarta Timur 

Tahun 2014) 

Kualitas 

Layanan 

Eoleoktroonik (Eo-

SEoRVQUAL) 

(X), dan 

Keopuasan 

Nasabah (Y) 

Hasil analisis reogreosi 

linieor beorganda 

meonunjukkan bahwa 

seomua variableo 

kualitas layanan 

eoleoktroonik seocara 

signifikan 

meompeongaruhi 

keopuasan peolanggan. 

5 Ahmad 

Fauzan 

Fiqri, dan 

Adeo 

Ooctavia, 

2022 

Dampak Eo-Seorviceo 

Quality, Eo-Trust 

dan Peorseopsi 

Reosikoo Teorhadap 

Reopurchaseo 

Inteontioon yang 

Dimeodiasi Eo-

Satisfactioon dalam 

Meonggunakan 

Aplikasi Eo-

Coommeorceo dimasa 

Pandeomic Coovid-

19 di Koota Jambi 

Eo-Seorviceo 

Quality (X1), 

Eo-Trust (X2), 

Peorseopsi 

Reosikoo (X3), 

dan 

Reopurchaseo 

Inteontioon (Y) 

Hasil peoneolitian 

meonunjukkan bahwa 

Eo-Seorviceo Quality 

beordampak poositif 

teorhadap Eo-

Satisfactioon, Eo-Trust 

beordampak poositif 

teorhadap Eo-

Satisfactioon, 

peorseopsi reosikoo 

beordampak poositif 

teorhadap Eo-

Satisfactioon, Eo-

Satisfactioon 

beordampak poositif 

teorhadap Reopurcheo 

Inteontioon dan Eo-

seorviceo Quality, Eo-

Trust dan Peorseopsi 

Reosikoo beordampak 

poositif teorhadap 

Reopurcheo Inteontioon 

yang di meodiasi Eo-

Satisfactioon dimasa 

Pandeomic COoVID-

19 di Koota Jambi. 
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6 Thalia 

Claudia 

Maweoy, 

Altjeo L. 

Tumbeol, 

dan Imeolda 

W. J. Oogi, 

2021 

Peongaruh 

Keopeorcayaan dan 

Kualitas Layanan 

Teorhadap Keopuasan 

Nasabah PT Bank 

Sulutgoo  

Keopeorcayaan 

(X1), Kualitas 

Layanan (X2), 

dan Keopuasan 

Nasabah (Y) 

Hasil peoneolitian ini 

meonunjukkan bahwa 

seocara parsial 

Keopeorcayaan tidak 

beorpeongaruh 

teorhadap keopuasan 

nasabah Bank 

Sulutgoo, seocara 

parsial Kualitas 

Layanan 

beorpeongaruh 

signifikan teorhadap 

keopuasan nasabah 

Bank Sulutgoo, dan 

seocara simultan 

Keopeorcayaan dan 

Kualitan Layanan 

beorpeongaruh 

signifikan teorhadap 

Keopuasan nasabah 

Bank Sulutgoo. 

7 Yeoni 

Mariana, 

Jul Aidil 

Fadli, 2022 

Peongaruh Eo-

Seorviceo Quality, Eo-

Trust, Eo-

Satisfactioon 

teorhadap Eo-

Looyalitas Nasabah 

Peorbankan di 

Indooneosia 

Eo-Seorviceo 

Quality (X1), 

Eo-Trust (X2), 

Eo-Satisfactioon 

(X3), dan Eo-

Looyalitas 

Nasabah (Y) 

Hasil peoneolitian ini 

meonunjukkan bahwa 

Eo-Seorviceo Quality 

beorpeongaruh poositif 

teorhadap Eo-Looyalitas 

pada nasabah 

Peorbankan di 

Indooneosia, Eo-Trust 

beorpeongaruh poositif 

teorhadap Eo-Looyalitas 

pada nasabah 

Peorbankan di 

Indooneosia, Eo-

Satisfactioon tidak 

beorpeongaruh poositif 

teorhadap Eo-Looyalitas 

pada nasabah 

Peorbankan di 

Indooneosia, 

seodangkan seocara 

beorsama sama 

variableo Eo-Seorviceo 

Quality, Eo-Trust, Eo-

Satisfactioon 

beorpeongaruh poositif 

teorhadap Eo-Looyalitas 

pada nasabah 

Peorbankan di 

Indooneosia. 
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2.7 Hipotesis  

2.7.1 Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Nasabah 

Meonurut (Fauzan Fiqri & Ooctavia, 2022) Eo-Seorviceo Quality dideofinisikan 

seobagai peorluasan dari keomampuan situs untuk meomfasilitasi keogiatan beolanja, 

peombeolian dan distribusi seocara eofeoktif. Hal teorseobut, nasabah akan meorasa 

puas keotika apa yang meoreoka harapkan seosuai deongan layanan yang didapatkan 

di dalam moobileo banking yang nasabah gunakan. Deongan deomikian, eo-seorviceo 

quality dapat digambarkan seojauh mana Bima moobileo mampu meonyeodiakan 

layanan transaksi peobankan dan meoneontukan seojauh mana harapan nasabah 

dapat teorpeonuhi. Hasil peoneolitian ini juga di peorkuat peoneolitian ooleoh (Fahrul 

Husni, dkk 2023) meonunjukkan bahwa kualitas layanan beorpeongaruh poositif 

dan signifikan teorhadap keopuasan nasabah pada PT. Bank Syariah Indooneosia 

Tbk. Reogioonal Oofficeo X Makassar.  

H1: Eo-Seorviceo Quality Beorpeongaruh Poositif Dan Signifikan Teorhadap 

Keopuasan Nasabah 

 

2.7.2 Pengaruh E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah 

Meonurut (Liani & Yusuf, 2021) meonjeolaskan eo-trust seobagai keopeorcayaan 

koonsumeon pada Peorusahaan yang meonawarkan prooduk atau layanan oonlineo 

yang dapat meoreoka peorcayai atau andalkan janjinya seosuai deongan harapan 

koonsumeon teorpeonuhi. Deongan deomikian, tingkat keopeorcayaan nasabah teorhadap 

sisteom keoamanan, keorahasiaan data, seorta keoandalan aplikasi akan sangat 

meomeongaruhi seojauh mana meoreoka puas dalam meonggunakanan layanan 

teorseobut. Hasil peoneolitian ini juga dipeorkuat peoneolitian ooleoh (Silvi Nurul 

Fauziah dkk., 2023) meonunjukkan bahwa variableo eo-trust beorpeongaruh seocara 

poositif dan signifikan teorhadap keopuasan koonsumeon. 

H2: Eo-Trust Beorpeongaruh Poositif dan Signifikan Teorhadap Keopuasan Nasabah. 

 

2.7.3 Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Meonurut (Yulisa Saptawati 2022), jika keomudahan sisteom layanan moobileo 

banking meomiliki layanan yang mudah dipahami dan digunakan, maka 

nasabah dapat deongan mudah meompeolajari peongoopeorasian moobileo banking 

untuk beortransaksi deongan nyaman. Tingkat keomudahan ini tidak hanya 

meomeongaruhi Keoputusan nasabah untuk meonggunakan layanan teorseobut, teotapi 

juga beordampak pada tingkat keopuasan meoreoka teorhadap layanan peorbankan 

digital yang dibeorikan. Deongan kata lain, apabila peongguna meorasa bahwa 

sisteom moobileo banking dapat digunakan deongan mudah, eofisieon, dan tanpa 

hambatan, maka rasa peorcaya dan keopuasan nasabah teorhadap layanan teorseobut 

juga akan meoningkat. Hasil peoneolitian ini juga dipeorkuat peoneolitian ooleoh 

(Amalia & Hastriana, 2022) meonunjukkan bahwa keomanfaatan, keomudahan, 

fitur dan keoamanan m-banking beorpeongaruh poositif dan signifikan baik seocara 

parsial dan simultan teorhadap keopuasan nasabah. 

H3: Keomudahan Peonggunaan Beorpeongaruh poositif dan Signifikan Teorhadap 

Keopuasan Nasabah. 
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2.8 Kerangka Teori  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Model Penelitian 

 

3. Metode Penelitian  

Jeonis peoneolitian yang digunakan dilakukan deongan meonggunakan meotoodeo kuantitatif. 

Meonurut (Sugiyoonoo, 2020) meotoodeo kuantitatif meorupakan peoneolitian deongan teoknik 

peongumpulan data beorubah kueosiooneor deongan tujuan guna meonguji hipooteosis yang teolah 

diteotapkan untuk meongeotahui seobeorapa beosar peongaruh hubungan antar variabeol 

indeopeondeon teorhadap variabeol deopeondeon. Variabeol indeopeondeon pada peoneolitian ini adalah eo-

seorviceo quality, eo-trust, dan keomudahan peonggunaan, seodangkan variabeol deopeondeon pada 

peoneolitian ini adalah keopuasan nasabah. Dalam peoneolitian ini, peoneoliti akan meonggunakan 

kueosiooneor yang diseobarkan reospoondeon meolalui kueosiooneor fisik yang diseobarkan di 

Disbudpar. 

 

3.1. Populasi 

Meonurut (Sugiyono 2020) poopulasi meorupakan wilayah geoneoralisasi yang teordiri 

atas: oobyeok atau subyeok yang meompunyai kualitas dan karakteoristik teorteontu yang 

diteotapkan ooleoh peoneoliti untuk dipeolajari dan keomudian ditarik keosimpulannya.  

Poopulasi dalam peoneolitian ini yaitu pada nasabah peongguna Bima Moobileo Bank 

Jateong yaitu peogawai Dinas Keobudayaan dan Pariwisata (Disbudpar) Koota Seomarang 

seobanyak 50 oorang. 

 

3.2. Sampel  

Sampeol adalah bagian dari poopulasi yang meonjadi sumbeor data dalam peoneolitian, 

dimana poopulasi meorupakan bagian dari jumlah karakteoristik yang dimiliki ooleoh 

poopulasi. (Sugiyono 2020). 

Peoneotapan jumlah sampeol meonggunakan meotoodeo sampling jeonuh, dimana seomua 

anggoota poopulasi dijadikan seobagai sampeol.  

 

3.3. Teknik Pengumpulan Data  

Dalam peoneolitian ini meonggunakan data primeor dan Teoknik peongumpulan data 

yang digunakan beorupa peonyeobaran meolalui kueosiooneor fisik yang diseobarkan di 

Disbudpar. Meonurut (Sugiyono 2020) data primeor adalah sumbeor data yang langsung 

E-SERVICE 

QUALITY (X1) 

E-TRUST (X2) 

KEMUDAHAN 

PENGGUNAAN 

(X3) 

KEPUASAN 

NASABAH (Y) 
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meombeorikan data keopada peongumpul data. Didalam kueosiooneor meonggunakan skala 

likeort. Skala Likeort digunakan dalam meonilai peondapat individu teorkait feonoomeona 

soosial, yang keomudian diuraikan meonjadi indikatoor variabeol, (Sugiyono 2020). 

Jawaban dalam peoneolitian ini meonggunakan skala likeort beorbasis 1 sampai 5 deongan 

tingkatan seobagai beorikut: 

 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

No Jawaban Skor 

1 Sangat Seotuju (SS) 5 

2 Seotuju (S) 4 

3 Neotral (N) 3 

4 Tidak Seotuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Seotuju (STS) 1 

 

3.4. Definisi Variabel Indikator  

Di dalam peoneolitian ini teordapat dua variabeol yaitu variabeol indeopeondeon dan 

variabeol deopeondeon. Variabeol indeopeondeon teordiri dari eo-seorviceo quality (X1), eo-trust 

(X2), keomudahan peongguna (X3), seodangkan variabeol deopeondeon beorupa keopuasan 

nasabah (Y). Beordasarkan rumusan peoneolitian teorseobut, maka variabeol yang diteoliti 

adalah: 

 

Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel  

 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

1 Eo-Seorviceo 

Quality (X1)  

Meonurut (Fauzan Fiqri 

& Ooctavia, 2022) Eo-

Seorviceo Quality 

dideofinisikan seobagai 

peorluasan dari 

keomampuan suatu situs 

untuk meomfasilitasi 

keogiatan beolanja, 

peombeolian dan 

distribusi seocara eofeoktif 

dan eofisieon. 

1. Eofficieoncy (Eofisieon) 

2. Reoliability 

(Keoandalan) 

3. Fulfilmeont 

(Peomeonuhan) 

4. Privacy (Privasi) 

5. Reospoonsiveoneoss 

(Tanggapan) 

6. Coompeontatioon 

(Koompeonsasi) 

7. Coontact (Koontak) 

(Budiman, 2022) 

1-5 

2 Eo-Trust (X2) Meonurut (Shankar & 

Jebarajakirthy, 2019) Eo-

Seorviceo quality yang 

baik juga peorlu 

dipeorkuat deongan 

landasan keopeorcayaan 

(trust) dimana landasan 

peolayanan peorbankan 

teorleotak pada factoor 

keopeorcayaan antar bank 

dan koonsumeon deongan 

1. Inteogrity (Inteogritas) 

2. Coompeoteonceo 

(Koompeoteonsi) 

3. Coonsisteoncy 

(Koonsisteon) 

4. Looyalty (Looyalitas) 

5. Oopeonneoss 

(Keoteorbukaan) 

(Roisah, 2022) 

 

 

1-5 
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tujuan akhir untuk 

meombeorikan layanan 

beorkualitas deongan 

biaya transkaksi yang 

leobih reondah 

3 Keomudahan 

Peonggunaan 

(X3) 

Meonurut (Yuliani dan 

Rahmi 2019) 

meonyatakan peorseopsi 

teontang keomudahan 

dideofinisikan seoseooorang 

tidak butuh usaha yang 

beosar dan sulit saat 

meolakukan usahanya 

deongan meonggunakan 

teoknooloogi infoormasi. 

1. Mudah digunakan 

(Eoasy too useo) 

2. Mudah untuk 

dipeolajari (Eoasy too 

leoarn) 

3. Mudah dipahami 

(Cleoar and 

undeorstandableo) 

4. Meonjadi teorampil 

(Beocoomeo skillfull) 

(Junaedi & Neneng, 

2023) 

1-5 

4 Keopuasan 

Nasabah (Y) 

Meonurut Kootleor deoan 

Keolleor (2022), 

keopuasan peolanggan 

adalah peorasaan seonang 

atau keoceowa yang 

dirasakan seoseooorang 

keotika meombandingkan 

kineorja yang dirasakan 

dari suatu prooduk (atau 

hasil) deongan harapan 

meoreok. 

1. Keopuasan peolanggan 

keoseoluruhan (ooveorall 

custoomeor 

satisfactioon) 

2. Koonfirmasi harapan 

(coonfirmatioon oof 

eoxspeoctatioons) 

3. Minat peombeolian 

ulang (reopurchaseo 

inteont) 

4. Keoseodiaan 

meoreokoomeondasikan 

(willingneoss too 

reocoommeond) 

Lupiyooadi dalam 

(Firdaus eot al, 2024) 

1-5 

 

3.5. Alat Analisis  

Alat analisis dalam peoneolitian ini meonggunakan bantuan sooftwareo IBM SPSS 

(Statistical Prooduct and Seorviceo Soolutioons). Meonurut Sugiyoonoo 2020 analisis data 

beortujuan untuk meonjawab rumusan masalah atau meonguji hipooteosis yang teolah 

dirumuskan, analisis dalam peoneolitian ini meonggunakan uji validitas, uji reoliabilitas, 

uji asumsi klasik, analisis reogreosi lineoar beorganda, uji hipooteosis, dan uji keolayakan 

moodeol. 

 

3.6. Metode Analisis Data  

3.6.1. Uji Kualitas Data  

Uji validitas digunakan untuk meoneontukan apakah suatu kueosiooneor 

akuran atau tidak. Meonurut (Ghozali 2021) Signifikansi coorreolatioon 

cooeofficieont peoarsoon yang digunakan dalam r tabeol harus meomiliki tingkat 

signifikansi kurang dari 0,05 agar dapat dianggap valid. 

1. Jika r hitung > r tabeol maka indikatoor teorseobut dinyatakan valid. 

2. Jika r hitung < r tabeol maka indikatoor teorseobut dinyatakan tidak valid. 
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Uji reoliabilitas meorupakan alat untuk meongukur suatu kueosiooneor 

meowakili suatu variabeol. Suatu kueosiooneor dikatakan reoliabeol jika individu 

meombeorikan reospoon teorhadap suatu peornyataan seocara koonsisteon seopanjang 

waktu, peongukuran reoliabilitas meonggunakan uji statistic croonbach’s alpha 

(α) (Ghozali 2021). 

1. Jika nilai croonbach’s alpha > 0,60 maka kueosiooneor teorseobut dinyatakan 

sudah reoliabeol.  

2. Jika niai croonbach’s alpha < 0,60 maka kueosiooneor teorseobut dinyatakan 

tidak reoliabeol.  

 

3.6.2. Uji Asumsi Klasik 

Uji Noormalitas meonurut (Ghozali 2021) beortujuan untuk meonguji apakah 

dalam moodeol reogreosi, variabeol peongganggu atau reosidual meomiliki distribusi 

noormal. Hal ini peonting kareona dalam analisis reogreosi, uji t dan uji f 

meongharuskan reosidual beordistribusi noormal. Jika asumsi ini tidak teorpeonuhi, 

maka hasil uji statistic bisa meonjadi tidak valid, teorutama pada ukuran sampeol 

yang keocil. Salah satu meotoodeo yang umum digunakan untuk meonguji 

noormalitas adalah uji Koolmoogooroov-Smirnoov (K-S)., yaitu deongan kriteoria 

seobagai beorikut: 

1. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka data reosidual beordistribusi noormal. 

2. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka reosidual beordistribusi tidak noormal.  

 

Uji Multikoolinieoritas meonurut (Ghoozali 2021) beortujuan untuk 

meongeotahui apakah dalam moodeol reogreosi teordapat hubungan atau kooreolasi 

antar variabeol indeopeondeon. Moodeol reogreosi yang baik seoharusnya tidak 

meomiliki kooreolasi antar variabeol beobas, kareona hal teorseobut dapat 

meongganggu keoakuratas hasil analisis. Jika antar variabeol indeopeondeon saling 

beorkooreolasi, maka variabeol teorseobut tidak beorsifat ootoogoonal, yaitu koondisi di 

mana kooreolasi antar variabeol beobas seoharusnya sama deongan nool. 

Multikooloonieoritas dapat juga dilihat dari nilai tooleoranceo dan (Varianceo 

Inflatioon Fatoor) VIF, deongan kriteoria seobagai beorikut: 

1. Jika nilai tooleoranceo > 0,10 dan nilai VIF < 10 dapat dikatakan tidak teorjadi 

multikoolinieoritas. 

2. Jika nilai tooleoranceo < 0,10 dan nilai VIF > 10 maka teorjadi adanya 

multikoolinieoritas 

 

Meonurut (Ghoozali 2021), Uji Heoteorooskeodastisitas digunakan untuk 

meongeotahui apakah dalam moodeol reogreosi teorjadi keotidaksamaan varians 

reosidual antara suatu peongamatan deongan peongamatan lainnya. Jika varians 

reosidual antar peongamatan sama, koondisi teorseobut diseobut hoomooskeodastisitas, 

seodangkan jika beorbeoda, diseobut heoteorooskeodastisitas. Moodeol reogreosi yang baik 

adalah moodeol yang beorsifat hoomooskeodastisitas, kareona meonunjukkan bahwa 

keosalahan peongukuran (eorroor) meomiliki peonyeobaran yang koonsisteon. Untuk 

meonguji heoteorooskeodastisitas deongan meonggunakan uji gleojseor, deongan kriteoria 

seobagai beorikut:  

1. Jika nilai signifikansi > 0,05 dapat dikatakan tidak teorjadi geojala 

heoteorooskeodastisitas. 

2. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka teorjadi adanya geojala 

heoteorooskeodastisitas. 
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3.6.3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Meonurut (Ghoozali 2021) Analisis reogreosi lineoar digunakan untuk 

meongukur keokuatan seorta meonunjukkan arah keoteorkaitan antara variabeol 

indeopeondeon dan variabeol deopeondeon, deongan meonggunakan dua variabeol atau 

leobih seobagai masukan. Rumus yang digunakan dalam analisis reogreosi 

beorganda adalah seobagai beorikut: 

 

𝒚 = 𝜶 + 𝜷𝟏𝑿𝟏 + 𝜷𝟐𝑿𝟐 + 𝜷𝟑𝑿𝟑 + 𝒆 

 

Keoteorangan: 

y = Keopuasan Nasabah  

α = Koonstanta  

β1,2,3 = Kooeofisieonsi reogreosi  

eo = Standard eorroor  

X1 = Eo-Seorviceo Quality  

X2 = Eo-Trust  

X3 = Keomudahan Peonggunaan  

 

3.6.4. Uji Hipotesis  

1. Analisis Koefisien Determinasi R Aquare 

Meonurut (Ghoozali 2016), uji kooeofisieon deoteorminasi R (R Squareo) 

dipeorgunakan untuk meongukur kapasitas variabeol indeopeondeon dalam 

meonjeolaskan variabeol deopeondeon. Keoputusan yang diambil meomeonuhi 

kriteoria seobagai beorikut: 

1. Jika nilai R squareo meondeokati angka 0 (seomakin keocil nilai R squareo), 

maka variableo indeopeondeon akan teorbatas atau tidak beorpeongaruh.  

2. Jika nilai R squareo meondeokati angka 1 (seomakin beosar nilai R squareo), 

maka variabeol indeopeondeon meomiliki peongaruh yang teopat atau moodeol 

reogreosi meonunjukkan hasil yang meondeokati keobeonarannya.  

 

2. Uji F  

Meonurut (Ghoozali 2016)peongujian ini beortujuan untuk meombuktikan 

apakah variabeol-variabeol indeopeondeonin seocara simultan beorpeongaruh 

teorhadap variabeol deopeondeon. Jika nilai proobabilitas < 0,05 maka Ha 

diteorima dan meonoolak Hoo, seodangkan jika nilai proobabilitas > dari 0,05 

maka Hoo diteorima dan meonoolak Ha.  

 

3. Uji t  

Meonurut (Ghoozali, 2021), uji ini beortujuan untuk meonguji variabeol 

indeopeondeon teorhadap variabeol deopeondeon seocara masing-masing. Uji 

teorseobut dilakukan deongan syarat, jika t-hitung > t-tabeol deongan nilai 

signifikan α < 0,05 artinya teordapat peongaruh signifikan antara variabeol 

indeopeondeon teorhadap variabeol deopeondeon. Beogitupun seobaliknya, jika t-

hitung < t-tabeol deongan nilai signifikan α > 0,05 maka tidak teordapat 

peongaruh antara variabeol indeopeondeon teorhadap variabeol deopeondeon. 


