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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital mendorong perbankan menghadirkan layanan mobile banking yang
memberikan kemudahan dan keamanan dalam bertransaksi. Kedua faktor tersebut menjadi
pertimbangan penting dalam membentuk kepuasan nasabah saat menggunakan BCA Mobile.
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan nasabah
secara parsial, pengaruh keamanan transaksi secara parsial, serta pengaruh keduanya secara simultan
pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat. Penelitian menggunakan metode kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Sampel penelitian berjumlah 100 responden
yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan SPSS
versi 21 melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji f,
dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (thitung = 4,493; sig. = 0,000).
Keamanan transaksi juga berpengaruh positif dan signifikan (thitung = 6,506; sig. = 0,000). Secara
simultan, kedua variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (f-hitung =
75,409; sig. = 0,000) dengan koefisien determinasi sebesar 60,9%.

Kata Kunci: Kemudahan Penggunaan, Keamanan Transaksi, Kepuasan Nasabah, BCA Mobile.

ABSTRACT

The rapid growth of digital technology has encouraged banks to provide mobile banking services
that offer convenience and security in financial transactions. These factors play an important role
in shaping customer satisfaction when using BCA Mobile. This study aims to examine the partial
effect of perceived ease of use on customer satisfaction, the partial effect of transaction security,
and the simultaneous effect of both variables on customer satisfaction among BCA Mobile users in
West Jakarta. A quantitative research approach was employed using questionnaires as the data
collection instrument. The study involved 100 respondents selected through purposive sampling.
Data were analyzed using SPSS version 21, including validity, reliability, classical assumption,
multiple linear regression, t-test, f-test, and coefficient of determination analyses. The results
indicate that perceived ease of use has a positive and significant effect on customer satisfaction (t =
4.493; p = 0.000). Transaction security also has a positive and significant effect (t = 6.506; p =
0.000). Simultaneously, both variables have a positive and significant effect on customer satisfaction
(f=75.409; p = 0.000), with a coefficient of determination of 60.9%.

Keywords: Ease Of Use, Transaction Security, Customer Satisfaction, BCA Mobile.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi pada era digital telah membawa perubahan yang
signifikan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk sistem pelayanan keuangan, sektor
perbankan secara Kkhusus telah beradaptasi dengan kebutuhan masyarakat modern.
Perubahan ini tidak hanya berkaitan dengan penggunaan teknologi sebagai sarana
pendukung operasional, tetapi telah menjadi bagian penting dalam transformasi layanan
keuangan yang lebih modern, cepat dan efisien bagi bank maupun nasabah. Interaksi yang
sebelumnya berlangsung secara langsung kini bertransformasi menjadi interaksi berbasis
digital yang memungkinkan nasabah untuk mengakses layanan secara mandiri. Mobile
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banking hadir sebagai inovasi yang menjawab kebutuhan tersebut dengan menyediakan
berbagai fitur transaksi yang terintegrasi dalam satu aplikasi. Mobile banking
memungkinkan pengguna untuk melakukan aktivitas keuangan dengan fleksibilitas tinggi
sesuai dengan kebutuhan serta situasi yang dihadapi.

Proses transaksi yang cepat dan efisien meningkatkan kenyamanan pengguna. Hal ini
menegaskan atau membuktikan bahwa digitalisasi telah menjadi pilar utama dalam
meningkatkan kualitas layanan perbankan secara menyeluruh. Peningkatan penggunaan
mobile banking di Indonesia menunjukkan bahwa masyarakat semakin terbiasa
memanfaatkan teknologi dalam aktivitas keuangan sehari-hari. Tingginya penetrasi internet
dan penggunaan perangkat mobile menjadi faktor utama yang mendorong perkembangan
mobile banking di Indonesia. Nasabah mulai menjadikan layanan digital sebagai sarana
utama dalam bertransaksi karena menawarkan efisiensi waktu dan kemudahan akses tanpa
batasan ruang. Transformasi tersebut juga merefleksikan peningkatan literasi digital
masyarakat yang berdampak pada perubahan pola pengelolaan keuangan pribadi. Industri
perbankan merespons dinamika tersebut dengan mengembangkan inovasi fitur yang
berorientasi pada penguatan aspek keamanan dan perlindungan data nasabah. Inovasi
perbankan tidak hanya terbatas pada penambahan fitur fungsional, melainkan juga
mencangkup optimalisasi user experience untuk meningkatkan keamanan nasabah dalam
bertransaksi. Hal tersebut selaras dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa
perkembangan layanan mobile banking mendorong peningkatan kualitas layanan digital
yang lebih adaptif terhadap kebutuhan pengguna (Deliyana et al., 2022).

Kemudahan penggunaan menjadi faktor yang sangat penting dalam menentukan
keberhasilan layanan mobile banking di tengah tingginya persaingan layanan digital.
Nasabah umumnya lebih tertarik pada aplikasi yang tampilannya tidak rumit, juga mudah
dipahami, sehingga tidak memerlukan waktu yang lama untuk mempelajari cara
penggunaannya. Kemudahan ini membantu pengguna dalam melakukan transaksi secara
efisien dan meminimalkan potensi terjadinya kendala teknis selama proses berlangsung.

Desain sistem yang dirancang dengan mempertimbangkan kenyamanan pengguna
akan memberikan pengalaman yang lebih baik dalam penggunaan aplikasi. Selain itu,
kemudahan juga berkaitan dengan kecepatan dalam mengakses layanan yang dibutuhkan
oleh pengguna. Pengalaman yang terbentuk dari kemudahan tersebut mendorong pengguna
untuk terus menggunakan layanan dalam jangka panjang (Firdaus & Dananjaya, 2024).
Kemudahan penggunaan juga memengaruhi persepsi pengguna dalam menilai kualitas
layanan yang disediakan oleh perbankan.

Sistem yang dirancang dengan pendekatan berbasis pengguna akan memberikan
pengalaman transaksional yang lebih intuitif dan efisiensi operasional bagi nasabah. Hal ini
akan meningkatkan minat pengguna untuk memanfaatkan layanan secara berkelanjutan.
Selain itu, kemudahan yang dirasakan pengguna juga berkontribusi dalam membentuk
kepuasan terhadap layanan yang digunakan. Penelitian lain menunjukkan bahwa
kemudahan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile
banking (Lubis & Lukman, 2023).

Keamanan transaksi menjadi aspek yang memiliki peran sangat penting dalam
penggunaan mobile banking, terutama dengan meningkatnya risiko kejahatan digital.
Nasabah membutuhkan jaminan bahwa setiap transaksi yang dilakukan terlindungi dengan
baik oleh sistem keamanan yang andal. Perlindungan terhadap data pribadi menjadi hal yang
sangat diperhatikan oleh pengguna dalam memilih layanan mobile banking. Sistem
keamanan yang kuat akan memberikan rasa aman dan meningkatkan kepercayaan pengguna
terhadap layanan yang digunakan (Amalia & Hastriana, 2022).
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Keamanan yang terjaga dengan baik akan memberikan dampak terhadap kenyamanan
pengguna dalam melakukan transaksi. Ketika pengguna merasa bahwa sistem yang
digunakan mampu melindungi data dan transaksi mereka, maka kepercayaan terhadap
layanan akan meningkat (Deliyana et al., 2022).

Kepuasan nasabah menjadi salah satu hal penting dalam menilai keberhasilan layanan
mobile banking yang diberikan oleh bank. Kepuasan mencerminkan pengalaman pengguna
dalam menggunakan layanan yang tersedia. Pengguna akan merasa puas ketika layanan
yang digunakan mampu memenuhi kebutuhan serta harapan mereka secara konsisten.
Dalam mobile banking, kepuasan dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berkaitan dengan
kualitas layanan, terutama kemudahan penggunaan dan keamanan transaksi (Lubis &
Lukman, 2023).

Penelitian sebelumnya juga menunjukkan adanya variasi hasil terkait pengaruh
kemudahan dan keamanan terhadap kepuasan nasabah. Sebagian penelitian menemukan
bahwa kedua variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan, sementara penelitian lain
menunjukkan bahwa pengaruh keamanan tidak selalu memberikan hasil yang sama terhadap
kepuasan pengguna. Penelitian yang dilakukan oleh (Melati & Fasa, 2025), memperlihatkan
bahwa kemudahan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan, sedangkan keamanan
tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan.

Aplikasi BCA Mobile sebagai salah satu layanan mobile banking yang banyak
digunakan di Indonesia menunjukkan perkembangan yang sangat pesat dalam beberapa
tahun terakhir. Bank Central Asia terus berupaya meningkatkan kualitas layanan digital
untuk memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin kompleks.

Peningkatan ini terlihat dari jumlah transaksi digital yang terus mengalami
pertumbuhan dari tahun ke tahun. Data tersebut menunjukkan bahwa penggunaan layanan
mobile banking mengalami peningkatan yang konsisten, yang mencerminkan tingginya
tingkat kepercayaan serta ketergantungan nasabah terhadap layanan digital dalam aktivitas
keuangan sehari-hari.

Volume Transaksi 36

= | 99,8%
T dari total transaksl
dilakukan secara digital
35,9 niiar
Total Transaksi Digits

Sumber: (PT Bank Central AsiaTbk, 2025).
Gambar 1.1
Data Transaksi Digital BCA Mobile Tahun 2020-2024

Peningkatan penggunaan tersebut tidak hanya menggambarkan keberhasilan layanan
dalam menarik minat pengguna, tetapi juga menunjukkan bahwa mobile banking telah
menjadi bagian penting dalam sistem transaksi modern. Tingginya intensitas penggunaan
layanan BCA Mobile juga memperlihatkan bahwa nasabah menilai layanan tersebut mampu
memberikan kemudahan serta efisiensi dalam bertransaksi. Kondisi ini semakin
menegaskan bahwa kualitas layanan, khususnya kemudahan dan keamanan, menjadi faktor

penting dalam mempertahankan kepuasan nasabah.
Meskipun penggunaan mobile banking terus mengalami peningkatan, masih terdapat
berbagai kendala yang dirasakan oleh pengguna dalam proses transaksi. Gangguan sistem
yang terjadi pada waktu tertentu dapat memengaruhi kelancaran transaksi yang dilakukan
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oleh nasabah. Selain itu, beberapa fitur dalam aplikasi masih memerlukan penyesuaian agar
dapat digunakan secara lebih optimal oleh berbagai kalangan pengguna. Kekhawatiran
terhadap keamanan data juga menjadi perhatian yang terus berkembang di kalangan
pengguna. Kondisi tersebut memperlihatkan bahwa pengalaman pengguna dalam
menggunakan layanan mobile banking masih berkaitan dengan tingkat kemudahan
penggunaan serta keamanan transaksi yang dirasakan (Deliyana et al., 2022).

Penelitian sebelumnya masih memiliki keterbatasan, baik dari segi objek penelitian
maupun hasil yang diperoleh. Sebagian penelitian dilakukan pada objek yang berbeda
sehingga hasilnya belum sepenuhnya menggambarkan kondisi pada pengguna BCA Mobile,
khususnya di wilayah Jakarta Barat. Selain itu, adanya perbedaan hasil penelitian terkait
pengaruh kemudahan penggunaan dan keamanan terhadap kepuasan menunjukkan bahwa
hubungan antar variabel tersebut masih perlu dikaji lebih lanjut. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa penelitian mengenai pengaruh kemudahan penggunaan dan keamanan
terhadap kepuasan nasabah masih perlu dikaji secara lebih spesifik pada pengguna BCA
Mobile di Jakarta Barat.

Berdasarkan penjelasan di atas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kemudahan penggunaan dan keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah pada pengguna
aplikasi mobile banking. Oleh karena itu, penelitian dilakukan dengan judul:

“Pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Keamanan Transaksi Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Pengguna Aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat”.

METODE

Desain penelitian dapat dipahami sebagai suatu rencana kerja yang berfungsi sebagai
pedoman dalam pelaksanaan penelitian, yang berisi tahapan-tahapan yang perlu dilakukan
sekaligus batasan yang perlu diperhatikan agar proses penelitian berjalan sesuai arah yang
ditetapkan (Utami et al., 2025). Melalui desain ini, peneliti memiliki acuan yang jelas dalam
menentukan cara mengidentifikasi variabel, melakukan pengukuran, serta menganalisis
hubungan antarvariabel yang menjadi fokus penelitian.

Desain Penelitian dapat dilihat pada gambar berikut:

| Latar Belakang '—' Rumusan Masalah i—ﬁ| Hipotesis |—§| Teori Penelitian Relevan |

Teknik Analisis Data Populasi dan Sampel
Penelitian

a. Populasi

b. Sampel

!

Teknik Pengumpulan Data

Kesimpulan dan Saran

a. Kesimpulan

b. Saran

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2026)
Gambar I11.1
Desain Penelitian

Desain penelitian ini menunjukkan alur pelaksanaan penelitian secara terstruktur,
dimulai dari latar belakang yang mengangkat fenomena penggunaan aplikasi BCA Mobile,
khususnya terkait kemudahan dan keamanan transaksi, hingga dirumuskan menjadi masalah
penelitian. Berdasarkan hal tersebut, disusun hipotesis mengenai pengaruh kemudahan dan
keamanan transaksi terhadap kepuasan nasabah dengan mengacu pada teori yang relevan.
Penelitian ini menetapkan pengguna BCA Mobile di Jakarta sebagai populasi, dengan
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sampel yang mewakili karakteristik populasi tersebut. Data dikumpulkan melalui observasi,
kuesioner, studi dokumentasi, wawancara, dan studi pustaka, dengan kuesioner sebagai
instrumen utama. Selanjutnya, data dianalisis dengan tahapan uji kualitas data, uji asumsi
klasik, kemudian dilanjutkan dengan pengujian hipotesis menggunakan uji parsial dan
simultan, dilengkapi dengan uji koefisien determinasi dan regresi untuk melihat hubungan
antar variabel. Hasil analisis tersebut kemudian menjadi dasar dalam penarikan kesimpulan
dan penyusunan saran penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Deskripsi Data

Penelitian ini dilakukan pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat. Data
diperoleh peneliti menggunakan kuesioner yang diberikan kepada 100 responden sesuai
dengan kriteria penelitian. Kuesioner yang dirancang mencakup 30 pernyataan yang telah
dirancang sesuai dengan indikator-indikator variabel penelitian, yaitu kemudahan
penggunaan, keamanan transaksi, dan kepuasan nasabah.

Sebanyak 30 pernyataan disebarkan kepada responden guna menghimpun data yang
diperlukan dalam penelitian. Seluruh jawaban yang diberikan responden digunakan sebagai
bahan pengolahan data untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan dan keamanan
transaksi terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.

1) Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan kepada pengguna aplikasi BCA Mobile di
Jakarta Barat, dapat diketahui karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, dan
lama menggunakan BCA Mobile. Uji frekuensi berdasarkan jenis kelamin dibagi menjadi
dua kategori, yaitu laki-laki dan perempuan. Uji frekuensi berdasarkan usia dibagi menjadi
lima kategori, yaitu < 20 tahun, 20-25 tahun, 26-30 tahun, 31-35 tahun, dan > 35 tahun.
Selanjutnya, uji frekuensi berdasarkan lama menggunakan BCA Mobile dibagi menjadi
empat kategori, yaitu < 1 tahun, 1-2 tahun, 3-5 tahun, dan > 5 tahun. Hasil pengolahan data
karakteristik responden dapat dilihat pada tabel berikut:

1. Karakteristik Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel IV.1
Hasil Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative

Percent
Laki-Laki 29 29.0 29.0 29.0
Valid Perempuan 71 71.0 71.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan tabel 1V.1 Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin,
diketahui bahwa sebanyak 29 orang atau 29% berjenis kelamin laki-laki, sedangkan 71
orang atau 71% berjenis kelamin perempuan. Data tersebut menunjukkan bahwa mayoritas
responden dalam penelitian ini adalah perempuan dengan jumlah 71 orang atau sebesar
71%. Jumlah keseluruhan pengguna BCA Mobile yang menjadi responden dalam penelitian
ini sebanyak 100 orang.

2. Karakteristik Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Usia
Tabel 1V.2
Hasil Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Usia
Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent
Valid <20 Tahun 5 5.0 5.0 5.0
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20-25 Tahun 80 80.0 80.0 85.0
26-30 Tahun 10 10.0 10.0 95.0
31-35 Tahun 2 2.0 2.0 97.0
>35 Tahun 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).
Berdasarkan tabel 1VV.2 Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Usia, kelompok usia
<20 tahun berjumlah 5 orang atau sebesar 5%, kelompok usia 20-25 tahun sebanyak 80
orang atau sebesar 80%, kelompok usia 2630 tahun sebanyak 10 orang atau sebesar 10%,
kelompok usia 31-35 tahun sebanyak 2 orang atau sebesar 2%, dan kelompok usia >35
tahun sebanyak 3 orang atau sebesar 3%. Kategori usia 20-25 tahun memiliki jumlah paling
banyak, yaitu 80 orang atau sebesar 80% dari total responden. Kondisi ini memperlihatkan
bahwa pengguna BCA Mobile dalam penelitian ini didominasi oleh kalangan usia muda.
Sebanyak 100 responden berpartisipasi dalam penelitian ini.
3. Karakteristik Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Lama Menggunakan
BCA Mobile
Tabel IV.3
Hasil Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Lama Menggunakan BCA Mobile

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent
<1 Tahun 17 17.0 17.0 17.0
1-2 Tahun 27 27.0 27.0 44.0
Valid 3-5 Tahun 45 45.0 45.0 89.0
>5 Tahun 11 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan tabel 1V.3 Uji Frekuensi Responden Berdasarkan Lama Menggunakan
BCA Mobile, pengguna dengan masa penggunaan <1 tahun sebanyak 17 orang atau sebesar
17%, penggunaan selama 1-2 tahun sebanyak 27 orang atau sebesar 27%, penggunaan
selama 3-5 tahun sebanyak 45 orang atau sebesar 45%, dan penggunaan >5 tahun sebanyak
11 orang atau sebesar 11%. Sebagian besar responden telah menggunakan BCA Mobile
selama 3-5 tahun dengan jumlah 45 orang atau sebesar 45%. Hal ini menggambarkan bahwa
mayoritas responden telah cukup lama menggunakan aplikasi tersebut dalam aktivitas
perbankan sehari-hari. Jumlah keseluruhan responden yang menjadi sampel penelitian
adalah 100 orang.

2) Deskripsi Variabel Penelitian

Hasil data didasarkan pada penyebaran kuesioner yang dilakukan peneliti kepada 100
pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat yang seluruhnya digunakan sebagai sampel
dalam penelitian ini. Pada kuesioner tersebut, responden diminta untuk memilih jawaban
berdasarkan Skala Likert menurut (Awaludin, 2023), sebagai berikut:

Sangat Tidak Setuju (STS) - skor 1
Tidak Setuju (TS) : skor 2
Netral (N) : skor 3
Setuju (S) : skor 4
Sangat Setuju (SS) : skor 5

Pengolahan data hasil uji frekuensi pada penelitian ini dilakukan dengan bantuan
aplikasi SPSS wversi 21. Data yang diperoleh dari jawaban responden kemudian
dikelompokkan berdasarkan variabel kemudahan penggunaan, keamanan transaksi, dan
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kepuasan nasabah. Hasil pengolahan data tersebut disajikan pada tabel-tabel berikut:

1) Frekuensi Jawaban Responden Kemudahan Penggunaan (X1)

Tabel IV .4
Hasil Uji Frekuensi Jawaban Responden Kemudahan Penggunaan (X1)

No

Pertanyaan

Jawaban

STS

TS

N

S

SS

1

2

3

4

5

Total

F

%

%

F] % | F

%

%

%

Aplikasi BCA
Mobile mudah saya
pelajari sejak
pertama kali
digunakan.

0,0

1,0

111110 |55

55,0

33

33,0

100

100,0

Saya cepat
memahami fitur-fitur
yang tersedia pada
aplikasi BCA
Mobile.

0,0

0,0

54,0

38

38,0

100

100,0

Saya dapat
mengendalikan
penggunaan aplikasi
BCA Mobile sesuai
kebutuhan.

0,0

0,0

51,0

42

42,0

100

100,0

Saya dapat
menggunakan  fitur
BCA Mobile sesuai
dengan  kebutuhan
transaksi saya.

0,0

1,0

39,0

53

53,0

100

100,0

Tampilan menu pada
aplikasi BCA Mobile
mudah dipahami.

0,0

1,0

45,0

46

46,0

100

100

Informasi yang
tersedia dalam
aplikasi BCA Mobile
disgjikan  dengan
jelas.

0,0

2,0

44,0

49

49,0

100

100,0

Aplikasi BCA
Mobile dapat
digunakan  kapan
saja sesuai
kebutuhan saya.

0,0

0,0

45,0

49

49,0

100

100,0

Aplikasi BCA
Mobile dapat
digunakan di
berbagai situasi dan
kondisi.

0,0

50

43,0

47

47,0

100

100,0

Saya menjadi
semakin  terbiasa
menggunakan
aplikasi BCA Mobile
seiring waktu.

0,0

47,0

46

46,0

100

100,0
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10

Saya merasa
semakin  terampil
dalam menggunakan | 0 | 0,0 | 0 (0,0 | 7 | 7,0 | 44| 44,0 |49 | 49,0 | 100 | 100,0
fitur-fitur di BCA
Mobile.

Sumber: Data diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan hasil uji frekuensi jawaban responden, distribusi jawaban pada setiap

item pernyataan dalam kuesioner dapat dijelaskan sebagai berikut:
a.

Pada item pertanyaan nomor 1, tidak terdapat responden yang memilih STS (0%),
sedangkan pilihan TS dipilih oleh 1 orang (1,0%), N dipilih oleh 11 orang (11,0%), S
dipilih oleh 55 orang (55,0%), dan SS dipilih oleh 33 orang (33,0%). Data tersebut
diperoleh dari 100 responden dengan total persentase 100%.

Untuk item pertanyaan nomor 2, tidak terdapat responden yang memilih STS maupun
TS (0%). Jawaban N dipilih oleh 8 orang (8,0%), S dipilih oleh 54 orang (54,0%), dan
SS dipilih oleh 38 orang (38,0%). Seluruh jawaban berasal dari 100 responden dengan
total persentase sebesar 100%.

Pada item pertanyaan nomor 3, pilihan STS dan TS tidak dipilih oleh responden (0%).
Sebanyak 7 orang (7,0%) memberikan jawaban N, 51 orang (51,0%) menjawab S, dan
42 orang (42,0%) menjawab SS. Total responden yang berpartisipasi berjumlah 100
orang atau 100%.

Hasil pada item pertanyaan nomor 4 menunjukkan bahwa tidak ada responden yang
memilih STS (0%), pilihan TS diberikan oleh 1 orang (1,0%), N dipilih oleh 7 orang
(7,0%), S dipilih oleh 39 orang (39,0%), sedangkan SS dipilih oleh 53 orang (53,0%).
Keseluruhan jawaban berasal dari 100 responden sehingga totalnya 100%.

Pada item pertanyaan nomor 5, jawaban STS tidak dipilih oleh responden (0%).
Pilihan TS diberikan oleh 1 orang (1,0%), N dipilih oleh 8 orang (8,0%), S dipilih oleh
45 orang (45,0%), dan SS dipilih oleh 46 orang (46,0%). Sejumlah 100 orang atau
100%, berpartisipasi sebagai responden dalam pengisian kuesioner.

Untuk item pertanyaan nomor 6, tidak terdapat responden yang memilih STS (0%).
Pilihan TS diberikan oleh 2 orang (2,0%), N sebanyak 5 orang (5,0%), S sebanyak 44
orang (44,0%), dan SS sebanyak 49 orang (49,0%). Total jawaban yang terkumpul
berasal dari 100 responden sehingga mencapai 100%.

Pada item pertanyaan nomor 7, tidak ada responden yang memilih STS maupun TS
(0%). Sebanyak 6 orang (6,0%) memberikan jawaban N, 45 orang (45,0%) memilih
S, dan 49 orang (49,0%) memilih SS. Dengan jumlah responden sebanyak 100 orang,
total persentase yang diperoleh adalah 100%.

Item pertanyaan nomor 8 menunjukkan bahwa tidak terdapat jawaban STS (0%),
sementara TS dipilih oleh 5 orang (5,0%), N sebanyak 5 orang (5,0%), S sebanyak 43
orang (43,0%), dan SS sebanyak 47 orang (47,0%). Seluruh jawaban berasal dari 100
responden dengan total persentase sebesar 100%.

Pada item pertanyaan nomor 9, terdapat 1 orang (1,0%) yang memilih STS, tidak ada
responden yang memilih TS (0%), 6 orang (6,0%) menjawab N, 47 orang (47,0%)
menjawab S, dan 46 orang (46,0%) menjawab SS. Keseluruhan total responden pada
penelitian ini sebanyak 100 orang sehingga total persentasenya 100%.

Untuk item pertanyaan nomor 10, tidak terdapat responden yang memilih STS maupun
TS (0%). Sebanyak 7 orang (7,0%) memberikan jawaban N, 44 orang (44,0%)
memilih S, dan 49 orang (49,0%) memilih SS. Keseluruhan jawaban diperoleh dari
100 responden sehingga total persentase mencapai 100%
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Secara umum, jawaban responden pada variabel Keamanan Transaksi (X2)
didominasi oleh kategori Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS) pada seluruh item pernyataan.
Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki persepsi yang positif
terhadap keamanan transaksi pada aplikasi BCA Mobile. Responden menilai bahwa aplikasi
BCA Mobile mampu menjaga keamanan data dan informasi pribadi, menyediakan
informasi transaksi yang akurat, serta memberikan rasa aman dan nyaman dalam melakukan
transaksi. Dengan demikian, variabel Keamanan Transaksi (X2) dapat dikategorikan berada
pada tingkat yang baik berdasarkan penilaian responden.

2. Frekuensi Jawaban Responden Keamanan Transaksi (X2)
Tabel IV.5
Hasil Uji Frekuensi Jawaban Responden Keamanan Transaksi (X2)

No

Pertanyaan

Jawaban

STS

TS

N

SS

1

2

3

S
4

5

Total

=

%

%

F| %

%

%

F %

transaksi
tersimpan
dengan baik
dalam  aplikasi
BCA Mobile

Data
saya

1,0

0,0

2120

58

58,0

39

39,0

100 | 100,0

Informasi
transaksi
ditampilkan
sesuai  dengan
kondisi
sebenarnya

yang

0,0

0,0

49

49,0

45

45,0

100 | 100,0

Data pribadi saya
terlindungi  saat
menggunakan
aplikasi BCA
Mobile

0,0

0,0

58

58,0

36

36,0

100 | 100,0

Saya merasa
informasi pribadi
saya aman dari
akses pihak yang
tidak berwenang

1,0

1,0

44

44,0

50

50,0

100 | 100,0

Aplikasi  BCA
Mobile
menyediakan
riwayat transaksi
yang lengkap.

0,0

1,0

49

49,0

47

47,0

100 | 100,0

Saya dapat
dengan  mudah
mengecek
kembali transaksi
yang telah
dilakukan

0,0

0,0

42

42,0

56

56,0

100 | 100,0

merasa
saat

Saya
aman
melakukan
transaksi melalui
BCA Mobile

0,0

0,0

47

47,0

47

47,0

100 | 100,0
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Saya tidak
khawatir saat
melakukan
8 | transaksi 0{00/0|00|3|30|53|530]44]44,0 100 |100,0
menggunakan
aplikasi BCA
Mobile
Informasi  yang
ditampilkan
9 | aplikasi BCA|0|00|0|00|2]|20|55|550]|43]|430 100 | 100,0
Mobile dapat
dipercaya
Sistem BCA
Mobile
10 | Memberikan 0/00[0[00|8]|80]45|450|47|47,0 100 | 100,0
informasi  yang
konsisten dan
akurat

Sumber: Data diolah Peneliti (2026)
Berdasarkan data hasil uji frekuensi jawaban responden pada variabel Keamanan

Transaksi (X2), maka dapat diketahui distribusi jawaban responden pada setiap item
pertanyaan sebagai berikut:

a.

Dari pertanyaan item nomor 1, pilihan STS diberikan oleh 1 orang (1,0%), sedangkan
tidak ada responden yang memilih TS (0%). Selanjutnya, pilihan N dipilih oleh 2
orang (2,0%), S dipilih oleh 58 orang (58,0%), dan SS dipilih oleh 39 orang (39,0%),
dengan jumlah responden pengguna aplikasi BCA Mobile sebanyak 100 orang,
sehingga total sebesar 100%.

Dari pertanyaan item nomor 2, tidak terdapat responden yang memilih STS maupun
TS (0%). Pilihan N diberikan oleh 6 orang (6,0%), S dipilih oleh 49 orang (49,0%),
sedangkan SS dipilih oleh 45 orang (45,0%). Hasil tersebut berasal dari 100 pengguna
aplikasi BCA Mobile sehingga total persentasenya mencapai 100%.

Pada item pertanyaan nomor 3, pilihan STS dan TS tidak dipilih oleh responden (0%).
Selanjutnya, pilihan N diberikan oleh 6 orang (6,0%), S dipilih oleh 58 orang (58,0%),
dan SS dipilih oleh 36 orang (36,0%). Data penelitian dihimpun dari 100 pengguna
aplikasi BCA Mobile dengan total persentase 100%.

Berdasarkan jawaban pada item nomor 4, pilihan STS diberikan oleh 1 orang (1,0%),
demikian pula pilihan TS yang dipilih oleh 1 orang (1,0%). Pilihan N diberikan oleh
4 orang (4,0%), S dipilih oleh 44 orang (44,0%), sedangkan SS dipilih oleh 50 orang
(50,0%), dengan jumlah responden pengguna aplikasi BCA Mobile sebanyak 100
orang, sehingga total sebesar 100%.

Untuk item pertanyaan nomor 5, tidak terdapat responden yang memilih STS (0%).
Pilihan TS diberikan oleh 1 orang (1,0%), N dipilih oleh 3 orang (3,0%), S dipilih oleh
49 orang (49,0%), dan SS dipilih oleh 47 orang (47,0%), dengan jumlah responden
pengguna aplikasi BCA Mobile sebanyak 100 orang, sehingga total sebesar 100%.
Pada pertanyaan item nomor 6, pilihan STS maupun TS tidak dipilih oleh responden
(0%). Selanjutnya, pilihan N diberikan oleh 2 orang (2,0%), S dipilih oleh 42 orang
(42,0%), sedangkan SS dipilih oleh 56 orang (56,0%), dengan jumlah responden
pengguna aplikasi BCA Mobile sebanyak 100 orang, sehingga total sebesar 100%.
Dari hasil jawaban item nomor 7, tidak ada responden yang memilih STS maupun TS
(0%). Pilihan N diberikan oleh 6 orang (6,0%), sedangkan pilihan S dan SS masing-
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masing dipilih oleh 47 orang (47,0%), dengan jumlah responden pengguna aplikasi
BCA Mobile sebanyak 100 orang, sehingga total sebesar 100%.

Pada item pertanyaan nomor 8, tidak terdapat responden yang memilih STS maupun
TS (0%). Pilihan N diberikan oleh 3 orang (3,0%), S dipilih oleh 53 orang (53,0%),
sedangkan SS dipilih oleh 44 orang (44,0%), dengan jumlah responden pengguna
aplikasi BCA Mobile sebanyak 100 orang, sehingga total sebesar 100%.

Berdasarkan item pertanyaan nomor 9, tidak terdapat responden yang memilih STS
maupun TS (0%). Pilihan N diberikan oleh 2 orang (2,0%), S dipilih oleh 55 orang
(55,0%), dan SS dipilih oleh 43 orang (43,0%), dengan jumlah responden pengguna
aplikasi BCA Mobile sebanyak 100 orang, sehingga total sebesar 100%.

Pada item pertanyaan nomor 10, pilihan STS dan TS tidak dipilih oleh responden
(0%). Selanjutnya, pilihan N diberikan oleh 8 orang (8,0%), S dipilih oleh 45 orang
(45,0%), sedangkan SS dipilih oleh 47 orang (47,0%), dengan jumlah responden
pengguna aplikasi BCA Mobile sebanyak 100 orang, sehingga total sebesar 100%.
Berdasarkan hasil frekuensi jawaban responden pada variabel Keamanan Transaksi

(X2), mayoritas responden memberikan jawaban Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS) pada
seluruh item pernyataan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa responden menilai
keamanan transaksi pada aplikasi BCA Mobile telah berjalan dengan baik. Penilaian ini
tercermin dari tingkat kepercayaan responden terhadap keamanan data pribadi, keamanan
dalam bertransaksi, keandalan sistem, serta ketepatan informasi yang disediakan oleh
aplikasi BCA Mobile. Dengan demikian, variabel Keamanan Transaksi (X2) memperoleh
tanggapan yang positif dari responden penelitian.
3. Frekuensi Jawaban Responden Kepuasan Nasabah (Y)

Tabel IV.6
Hasil Uji Frekuensi Jawaban Responden Kepuasan Nasabah (Y)
Jawaban
No Pertanyaan STS TS N S SS Total
1 2 3 4 5
FI% |F|% | F| % |F| % | F| % F %
Layanan BCA
1 | Mobile sesuai | 0100(3(30]13|13052|520 32320 100 100,0

dengan harapan saya

Fitur yang tersedia di

2 | BCA Mobile sesuai | 0 00| 1|1,0|11|11,0|49 | 49,039 |39,0| 100 | 100,0
dengan  kebutuhan
Saya.
Saya merasa puas

g |dengan  kualitas | 5 | o6 1|10 6 |60 |55]550]|38]380]100 | 100,0
layanan BCA
Mobile.
Aplikasi BCA

4 | Mobile berjalan | 0 | 0,0 | 4 | 4,0 |14 | 14,0 | 40 | 40,0 | 42 | 42,0 | 100 | 100,0

dengan baik tanpa

kendala berarti
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BCA Mobile
5 | membantu  saya| g |00 |0|00| 5 | 50 |46|460 |49 49,0 | 100 | 100,0
dalam  melakukan
transaksi dengan
lebih efisien.

Manfaat yang saya
rasakan dari BCA

6 | Mobile sesuai | 1110|0|00| 7 | 7,0 | 46| 46,0 | 46 | 46,0 | 100 | 100,0
dengan yang saya
harapkan

7 | Sayamerasanyaman | o | 0,0 | 0|00 | 4 | 40 |51|51,0|45 | 450 | 100 | 100,0
saat menggunakan

aplikasi BCA Mobile

Pengalaman saya
8 | menggunakan BCA [ 000|110 5 | 50 |51 510 43430 100]| 1000

Mobile terasa mudah
dan lancar

Saya berniat untuk
9 | terus menggunakan | 0 [00|1]10/]11 11,043 430 |45 450 100 | 100,0

BCA Mobile di
masa mendatang

Saya akan tetap
menggunakan BCA

10 | Mobile untuk | 0 {00 0|00 | 8 | 80 |43|43,0|49|490 | 100 | 100,0
transaksi  keuangan
saya

Sumber: Data diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan data hasil uji frekuensi jawaban responden, maka dapat diketahui
beberapa skor yang mengisi pada setiap item pertanyaan pada kuesioner dapat dijelaskan
sebagai berikut:

a. Dari pertanyaan item nomor 1, tidak terdapat responden yang memilih STS (0%).
Pilihan TS diberikan oleh 3 orang (3,0%), N dipilih oleh 13 orang (13,0%), S dipilih
oleh 52 orang (52,0%), sedangkan SS dipilih oleh 32 orang (32,0%). Seluruh data
diperoleh dari 100 responden dengan total persentase 100%.

b. Pada item pertanyaan nomor 2, tidak terdapat responden yang memilih STS (0%).
Pilihan TS diberikan oleh 1 orang (1,0%), N dipilih oleh 11 orang (11,0%), S dipilih
oleh 49 orang (49,0%), dan SS dipilih oleh 39 orang (39,0%), Seluruh data diperoleh
dari 100 responden dengan total persentase 100%.

c. Dari hasil jawaban pada item pertanyaan nomor 3, pilihan STS tidak dipilih oleh
responden (0%). Selanjutnya, pilihan TS diberikan oleh 1 orang (1,0%), N dipilih oleh
6 orang (6,0%), S dipilih oleh 55 orang (55,0%), sedangkan SS dipilih oleh 38 orang
(38,0%). Keseluruhan jawaban diperoleh dari 100 responden dengan total persentase
100%.

d. Pada pertanyaan item nomor 4, tidak ada responden yang memilih STS (0%). Pilihan
TS diberikan oleh 4 orang (4,0%), N dipilih oleh 14 orang (14,0%), S dipilih oleh 40
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orang (40,0%), dan SS dipilih oleh 42 orang (42,0%). Hasil tersebut diperoleh dari

100 responden sehingga total persentasenya sebesar 100%.

e. Untuk item pertanyaan nomor 5, pilihan STS maupun TS tidak dipilih oleh responden
(0%). Pilihan N diberikan oleh 5 orang (5,0%), S dipilih oleh 46 orang (46,0%),
sedangkan SS dipilih oleh 49 orang (49,0%). Seluruh data berasal dari 100 responden
dengan total persentase mencapai 100%.

f. Berdasarkan jawaban responden pada item nomor 6, pilihan STS diberikan oleh 1
orang (1,0%), sedangkan tidak terdapat responden yang memilih TS (0%). Pilihan N
dipilih oleh 7 orang (7,0%), sementara pilihan S dan SS masing-masing dipilih oleh
46 orang (46,0%). Keseluruhan jawaban berasal dari 100 responden sehingga total
persentasenya mencapai 100%.

g. Dari pertanyaan item nomor 7, pilihan STS maupun TS tidak dipilih oleh responden
(0%). Pilihan N diberikan oleh 4 orang (4,0%), S dipilih oleh 51 orang (51,0%), dan
SS dipilih oleh 45 orang (45,0%). Seluruh hasil diperoleh dari 100 responden dengan
total persentase 100%.

h. Pada item pertanyaan nomor 8, tidak terdapat responden yang memilih STS (0%).
Pilihan TS diberikan oleh 1 orang (1,0%), N dipilih oleh 5 orang (5,0%), S dipilih oleh
51 orang (51,0%), sedangkan SS dipilih oleh 43 orang (43,0%). Seluruh total diperoleh
dari 100 responden sehingga total persentasenya sebesar 100%.

I. Berdasarkan hasil jawaban pada item pertanyaan nomor 9, pilihan STS tidak dipilih
oleh responden (0%). Selanjutnya, pilihan TS diberikan oleh 1 orang (1,0%), N dipilih
oleh 11 orang (11,0%), S dipilih oleh 43 orang (43,0%), dan SS dipilih oleh 45 orang
(45,0%). Seluruh total berasal dari 100 responden dengan total persentase mencapai
100%.

j. Pada pertanyaan item nomor 10, tidak terdapat responden yang memilih STS maupun
TS (0%). Pilihan N diberikan oleh 8 orang (8,0%), S dipilih oleh 43 orang (43,0%),
sedangkan SS dipilih oleh 49 orang (49,0%). Keseluruhan jawaban diperoleh dari 100
responden sehingga total persentasenya mencapai 100%.

Jawaban responden pada variabel Kepuasan Nasabah (Y) menunjukkan
kecenderungan penilaian yang baik terhadap aplikasi BCA Mobile. Hal tersebut terlihat dari
banyaknya responden yang memberikan pilihan Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS) pada
setiap item pernyataan. Penilaian tersebut mencerminkan bahwa layanan, fitur, kualitas
aplikasi, kemudahan dalam bertransaksi, kenyamanan penggunaan, serta keinginan untuk
tetap menggunakan BCA Mobile telah memberikan pengalaman yang memuaskan bagi
responden. Oleh karena itu, variabel Kepuasan Nasabah (Y) memperoleh tanggapan positif
dari responden dalam penelitian ini.

2. Hasil Uji Kualitas Data

Kualitas data penelitian ini dianalisis melalui uji validitas dan uji reabilitas dengan
menggunakan aplikasi SPSS versi 21.

1) Hasil Uji Validitas
Tingkat ketepatan suatu instrumen dalam mengukur variabel penelitian dapat dilihat

melalui uji validitas. Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana setiap butir
pernyataan pada kuesioner mampu merepresentasikan variabel yang diteliti. Dalam
penelitian ini, uji validitas dilakukan pada variabel X1 dengan menggunakan korelasi
product moment pearson, yaitu dengan mengorelasikan skor setiap item dengan skor total
variabel. Data yang digunakan berasal dari 100 responden pengguna BCA Mobile di Jakarta
Barat.

Dasar pengambilan keputusan mengacu pada perbandingan nilai r-hitung dengan r-
tabel pada taraf signifikansi 5%. Dengan jumlah responden sebanyak 100 orang, maka df =
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100 — 2 = 98 sehingga diperoleh r-tabel sebesar 0,196. Suatu item dinyatakan valid apabila
r-hitung lebih besar dari r-tabel dan bernilai positif, serta diperkuat dengan nilai signifikansi
di bawah 0,05. Pengolahan data dilakukan menggunakan aplikasi SPSS versi 21, sedangkan
hasil pengujian masing-masing variabel disajikan pada tabel berikut:
Tabel IV.7
Hasil Uji Validitas Kemudahan Penggunaan (X1)

Item | r-hitung | r-tabel | Sig. (2-tailed) | Keterangan
X1.1 0,550 0,196 0,000 Valid
X1.2 0,554 0,196 0,000 Valid
X1.3 0,397 0,196 0,000 Valid
X1.4 | 0,485 0,196 0,000 Valid
X15 0,528 0,196 0,000 Valid
X1.6 0,470 0,196 0,000 Valid
X1.7 0,431 0,196 0,000 Valid
X1.8 0,547 0,196 0,000 Valid
X1.9 0,444 0,196 0,000 Valid
X1.10 | 0,448 0,196 0,000 Valid

Sumber: Data diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan tabel 1V.7, seluruh item pernyataan pada variabel Kemudahan
Penggunaan (X1) memperoleh nilai r-hitung yang lebih besar daripada r-tabel sebesar 0,196.
Nilai signifikansi pada masing-masing item juga berada di bawah 0,05, yaitu sebesar 0,000.
Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel Kemudahan Penggunaan (X1)
dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian.

Tabel 1V.8
Hasil Uji Validitas Keamanan Transaksi (X2)

Item | r-hitung | r-tabel | Sig. (2-tailed) | Keterangan
X2.1 | 0,489 0,196 0,000 Valid
X22 | 0413 0,196 0,000 Valid
X2.3 | 0,494 0,196 0,000 Valid
X24 | 0,622 0,196 0,000 Valid
X25 | 0578 0,196 0,000 Valid
X2.6 | 0,385 0,196 0,000 Valid
X2.7 | 0,547 0,196 0,000 Valid
X2.8 | 0473 0,196 0,000 Valid
X29 | 0,428 0,196 0,000 Valid
X2.10 | 0,636 0,196 0,000 Valid

Sumber: Data diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan tabel 1V.8, nilai r-hitung pada seluruh item pernyataan variabel
Keamanan Transaksi (X2) berada di atas nilai r tabel sebesar 0,196. Selain itu, masing-
masing item memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berada di bawah taraf
signifikansi 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa setiap pernyataan pada variabel
Keamanan Transaksi mampu mengukur aspek yang diteliti dengan baik, sehingga seluruh
item dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian.

Tabel 1V.9
Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah (YY)

Item | r-hitung | r-tabel | Sig. (2-tailed) | Keterangan
Y.l 0,582 0,196 0,000 Valid
Y.2 0,573 0,196 0,000 Valid
Y.3 0,511 0,196 0,000 Valid
Y4 | 0,626 0,196 0,000 Valid
Y.5 0,516 0,196 0,000 Valid
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Y.6 0,575 0,196 0,000 Valid
Y.7 0,448 0,196 0,000 Valid
Y.8 0,394 0,196 0,000 Valid
Y.9 0,604 0,196 0,000 Valid
Y.10 | 0,648 0,196 0,000 Valid

Sumber: Data diolah Peneliti (2026)

Tabel 1VV.9 memperlihatkan bahwa seluruh item pada variabel Kepuasan Nasabah (YY)
memiliki nilai r-hitung yang melampaui r-tabel sebesar 0,196. Nilai signifikansi yang
diperoleh juga berada pada angka 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan hasil
tersebut, setiap item pernyataan pada variabel Kepuasan Nasabah memenuhi kriteria
validitas dan layak digunakan sebagai instrumen penelitian.

2) Hasil Uji Reabilitas

Tingkat konsistensi suatu instrumen dalam menghasilkan hasil pengukuran yang stabil
pada kondisi yang relatif sama disebut reliabilitas. Instrumen penelitian yang baik harus
mampu memberikan hasil yang konsisten ketika digunakan pada objek yang sama dalam
waktu yang berbeda. Oleh karena itu, pengujian reliabilitas dilakukan setelah seluruh item
pernyataan dinyatakan valid.

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan nilai cronbach’s alpha dengan batas
minimum 0,60. Apabila nilai cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60, maka instrumen
dinyatakan reliabel dan layak digunakan dalam penelitian.

Tabel 1V.10
Hasil Uji Reabilitas X1, X2, dan 'Y
Variabel Cronbach’s Alpha | N of Items | Keterangan
Kemudahan Penggunaan (X1) 0,640 10 Reliabel
Keamanan Transaksi (X2) 0,684 10 Reliabel
Kepuasan Nasabah (YY) 0,743 10 Reliabel

Sumber: Data diolah Peneliti (2026).

Berdasarkan tabel 1V.10, seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai
cronbach's alpha yang melebihi batas minimum 0,60. Variabel Kemudahan Penggunaan
(X1) memperoleh nilai sebesar 0,640, variabel Keamanan Transaksi (X2) sebesar 0,684, dan
variabel Kepuasan Nasabah () sebesar 0,743. Hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh
instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik sehingga dinyatakan reliabel
dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data.

3. Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi yang digunakan
dalam penelitian ini memenuhi syarat dan dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.
Pengujian ini mencakup uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji
linearitas guna memastikan data yang digunakan tidak mengalami penyimpangan yang
dapat memengaruhi hasil penelitian.

1) Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data residual dalam model regresi
memiliki sebaran yang mengikuti pola distribusi normal. Pengujian ini menjadi dasar
penting karena model regresi yang baik mensyaratkan data residual berada dalam kondisi
normal agar hasil analisis dapat dipercaya. Melalui penelitian ini, pengujian normalitas juga
didukung dengan metode kolmogorov-smirnov untuk melihat kesesuaian sebaran nilai
residual terstandarisasi.

Tabel 1V.11
Hasil Uji Normalitas Metode Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean 0000000
Std. Deviation 2.33023048
Absolute 113
Most Extreme Differences Positive .055
Negative -.113
Kolmogorov-Smirnov Z 1.130
Asymp. Sig. (2-tailed) 156

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Dari tabel di atas yang merupakan hasil uji normalitas menggunakan kolmogorov-
smirnov, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,156. Nilai tersebut lebih besar dari
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data residual dalam penelitian ini telah berdistribusi
normal. Hal ini menunjukkan bahwa asumsi normalitas dalam model regresi telah terpenuhi
dan data layak digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Selain itu, pengujian normalitas juga dapat diperkuat melalui grafik histogram dan
Normal P-P Plot, yang menunjukkan penyebaran data mengikuti pola di sekitar garis
diagonal sehingga semakin menguatkan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Histogram
Dependent Variable: TOTAL_Y

Mean = 220615
201 ™ Std. Dev. = 0.990

3 2 K ] 1 2 3
Regression Standardized Residual

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).
Gambar 1V.1
Hasil Uji Normalitas Grafik Histogram

Berdasarkan Gambar IV.1 di atas yang menampilkan hasil uji normalitas melalui
histogram, terlihat bahwa distribusi data residual membentuk pola menyerupai kurva
lonceng dan penyebarannya berada di sekitar titik tengah. Sebaran batang histogram juga
mengikuti bentuk kurva normal yang ditunjukkan oleh garis lengkung di atasnya, sehingga
mengindikasikan bahwa data tidak condong ke salah satu sisi secara ekstrem. Dengan
demikian, hasil tersebut menunjukkan bahwa asumsi normalitas telah terpenuhi.

Selanjutnya, pada uji normalitas menggunakan grafik P-P Plot, data dapat dinyatakan
berdistribusi normal apabila titik-titik yang terbentuk menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis tersebut.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: TOTAL_Y
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Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).
Gambar V.2
Hasil Uji Normalitas Grafik P-Polt
Pada gambar 1VV.2 menampilkan hasil grafik normal P-P Plot yang memperlihatkan
titik-titik residual yang tersebar mengikuti arah garis diagonal. Sebaran tersebut tidak
menjauh secara ekstrem dari garis acuan, melainkan cenderung membentuk pola yang cukup
beriringan dengan garis tersebut dari awal hingga akhir plot.
Berdasarkan hasil tersebut, distribusi residual memperlihatkan pola yang mengarah
pada distribusi normal. Oleh karena itu, model regresi telah memenuhi asumsi normalitas.
2) Hasil Uji Heterokeditas
Uji  heteroskedastisitas dilakukan untuk mengidentifikasi apakah terdapat
ketidaksamaan varians residual pada model regresi. Pengujian heteroskedastisitas pada
penelitian ini dilakukan melalui metode glejser, yang didasarkan pada nilai signifikansi dari
setiap variabel independen. Tabel berikut menyajikan hasil pengujian heteroskedastisitas.
Tabel 1V.12
Hasil Uji Heterokeditas dengan Uji Glejser
Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients| Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.914 2.490 769 444
1 TOTAL_X1 -.016 .061 -.034 -.269 .789
TOTAL X2 012 .065 023 183 .855

a. Dependent Variable: ABS_RES

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menggunakan metode glejser pada tabel
V.12, variabel Kemudahan Penggunaan (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,789 dan
variabel Keamanan Transaksi (X2) sebesar 0,855. Kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05,
sehingga temuan tersebut mengindikasikan bahwa model regresi dinyatakan bebas dari
gejala heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi telah memenuhi salah satu
asumsi Klasik dan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya.

Selain menggunakan uji glejser, pengujian heteroskedastisitas juga dapat dilihat
melalui grafik scatterplot yang disajikan pada gambar berikut:
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Scatterplot
Dependent Variable: TOTAL_Y

Regression Studentized Residual
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Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).
Gambar IV.3
Hasil Uji Grafik Heterokeditas Grafik Scatterplot
Berdasarkan gambar V.13, terlihat bahwa titik-titik pada grafik scatterplot menyebar
secara acak dan tidak membentuk pola tertentu. Titik-titik tersebut tersebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, sehingga menunjukkan tidak adanya gejala
heteroskedastisitas pada model regresi. Hasil ini sejalan dengan uji glejser yang
menunjukkan nilai signifikansi variabel Kemudahan Penggunaan (X1) sebesar 0,789 dan
Keamanan Transaksi (X2) sebesar 0,855, yang keduanya lebih besar dari 0,05. Dengan
demikian, model regresi dinyatakan tidak mengalami masalah heteroskedastisitas sehingga
layak digunakan untuk pengujian berikutnya.
3) Hasil Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan linear
yang sempurna atau mendekati sempurna antarvariabel independen dalam model regresi.
Pengujian dilakukan dengan melihat nilai variance inflation factor (VIF). Apabila nilai VIF
kurang dari 10, maka model regresi dinyatakan terbebas dari gejala multikolinearitas. Hasil
uji multikolinearitas dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 1V.13
Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 TOTAL X1 .645 1.550
TOTAL X2 .645 1.550

a. Dependent Variable: TOTAL_Y
Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan tabel 1V.13, diketahui bahwa nilai tolerance variabel Kemudahan
Penggunaan (X1) sebesar 0,645 dan nilai tolerance variabel Keamanan Transaksi (X2)
sebesar 0,645. Nilai tolerance yang diperoleh menunjukkan bahwa masing-masing variabel
independen masih memiliki tingkat toleransi yang baik dalam model regresi. Selain itu, nilai
VIF variabel Kemudahan Penggunaan (X1) sebesar 1,550 dan nilai VIF variabel Keamanan
Transaksi (X2) sebesar 1,550. Kedua nilai tersebut berada di bawah 10. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antarvariabel independen dalam
model regresi.

4) Hasil Uji Linearitas
Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang linear
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antara variabel independen dengan variabel dependen. Pengujian dilakukan dengan melihat
nilai deviation from linearity. Apabila nilai signifikansi deviation from linearity lebih besar
dari 0,05, maka hubungan antara variabel independen dan variabel dependen dinyatakan
linear. Hasil uji linearitas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1V.14
Hasil Uji Linearitas dengan Linearity (X1)
ANOVA Table
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
(Combined) 786.629 16 49.164 | 6.955 | .000
Between Linearity 601.259 1 601.259 [85.051| .000
TOTAL_Y *  Groups Deviation from 185.370 15 12.358 | 1.748 | .057
TOTAL_X1 Linearity
Within Groups 586.761 83 7.069
Total 1373.390 | 99

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan tabel 1V.14, hasil uji linearitas antara Kemudahan Penggunaan (X1)
dengan Kepuasan Nasabah (Y) menunjukkan nilai signifikansi deviation from linearity
sebesar 0,057. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan yang linear antara Kemudahan Penggunaan (X1) dan Kepuasan Nasabah

).

Tabel 1V.15
Hasil Uji Linearitas dengan Linearity (X2)
ANOVA Table
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
(Combined) 844.006 14 60.286 | 9.680 | .000
Between Linearity 723.929 1 723.929 |116.237| .000
TOTAL_Y * Groups Deviation from | 120.077 13 9.237 1483 | .141
TOTAL_X2 Linearity
Within Groups 529.384 85 6.228
Total 1373.390 | 99

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan tabel 1V.15, hasil uji linearitas antara Keamanan Transaksi (X2) dengan
Kepuasan Nasabah (Y) menunjukkan nilai signifikansi deviation from linearity sebesar
0,141. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan yang linear antara Keamanan Transaksi (X2) dan Kepuasan Nasabah (Y).

Hasil pengujian linearitas antara variabel independen dan variabel dependen dapat
dirangkum pada tabel berikut:

Tabel 1V.16
Hasil Uji Linearitas

No | Variabel | Deviation from Linearity | Kesimpulan
1 Y*X1 0,057 Linear
2 Y*X2 0,141 Linear

Sumber: Data diolah Peneliti (2026).
Berdasarkan tabel 1V.16, diketahui bahwa nilai signifikansi deviation from linearity
pada hubungan Kemudahan Penggunaan (X1) dengan Kepuasan Nasabah () sebesar 0,057
> 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel
Kemudahan Penggunaan (X1) dan Kepuasan Nasabah (). Nilai signifikansi deviation from
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linearity pada hubungan Keamanan Transaksi (X2) dengan Kepuasan Nasabah (YY) sebesar
0,141 > 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang linear antara
variabel Keamanan Transaksi (X2) dan Kepuasan Nasabah (). Dengan demikian, seluruh
variabel independen dalam penelitian ini memenuhi asumsi linearitas sehingga dapat
digunakan dalam analisis regresi linear berganda.

4. Hasil Pengujian Hipotesis

Uji hipotesis digunakan untuk menguji dugaan yang telah disusun dalam penelitian.
Melalui pengujian ini dapat diketahui pengaruh Kemudahan Penggunaan (X1) dan
Keamanan Transaksi (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada pengguna aplikasi BCA
Mobile di Jakarta Barat, baik secara parsial maupun simultan.

1) Hasil Uji Statistik t (Uji Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen secara parsial. Pengujian dilakukan pada tingkat signifikansi
5% (0,05). Apabila nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel dan nilai signifikansi lebih kecil
dari 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sebaliknya, apabila nilai t-hitung lebih kecil
dari t-tabel dan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak.

Tabel IV.17
Hasil Uji t (Parsial) Kemudahan Penggunaan (X1)
Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients| Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 9.921 3.819 2.598 011
TOTAL X1 763 .087 662 8.736 .000

a. Dependent Variable: TOTAL_Y

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Dari tabel 1V.17 di atas, diketahui bahwa nilai t-hitung variabel Kemudahan
Penggunaan (X1) sebesar 8,736 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Untuk menentukan
nilai t-tabel digunakan rumus sebagai berikut:

ttabel = (E;n_k - 1)

2

0,05
ttabel = (T, 100 -2 — 1)
= (0,025;97)

= 1,984
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai t-hitung sebesar 8,736 dan nilai t-tabel

sebesar 1,984. Nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,000. Karena t-hitung > t-tabel
(8,736 > 1,984) dan nilai Sig. < 0,05 (0,000 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Dengan demikian, Kemudahan Penggunaan (X1) berpengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta
Barat.

Tabel 1V.18

Hasil Uji t (Parsial) Keamanan Transaksi (X2)
Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 4.309 3.729 1.156 251
TOTAL X2 .883 .085 726 10.452 .000
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a. Dependent Variable: TOTAL_Y
Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Dari tabel 1V.18 di atas, diketahui bahwa nilai t-hitung variabel Keamanan Transaksi
(X2) sebesar 10,452 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000.

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai t-hitung sebesar 10,452 dan nilai t-tabel
sebesar 1,984. Nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,000. Karena t-hitung > t-tabel
(10,452 > 1,984) dan nilai Sig. < 0,05 (0,000 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Dengan demikian, Keamanan Transaksi (X2) berpengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta
Barat.

2) Uji F (Uji Simultan)

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara bersama-
sama terhadap variabel dependen. Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah
Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan Transaksi (X2) secara simultan berpengaruh
terhadap Kepuasan Nasabah (). Hasil pengujian dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1V.19
Hasil Uji f (Simultan)
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 835.823 2 417911 75.409 .000°
1 Residual 537.567 97 5.542
Total 1373.390 99

a. Dependent Variable: TOTAL_Y
b. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1
Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan tabel 1V.19, diperoleh nilai f-hitung sebesar 75,409 dengan nilai
signifikansi 0,000. Adapun nilai f-tabel pada penelitian ini adalah sebesar 3,09 yang
diperoleh dari perhitungan berikut:

F_tabel=(k;n-k)

=(2;100-2)

=(2;98)

F_tabel=3,09

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai f-hitung sebesar 75,409 lebih besar
dibandingkan f-tabel sebesar 3,09 dan nilai Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Dengan
demikian, Ho ditolak dan Hs diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Kemudahan Penggunaan
(X1) dan Keamanan Transaksi (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.

5. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel
independen terhadap variabel dependen. Melalui pengujian ini dapat diketahui seberapa
besar pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan
Nasabah pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.

1) Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial

Koefisien determinasi parsial digunakan untuk melihat besarnya kontribusi masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil perhitungan koefisien
determinasi parsial dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1V.20
Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan
Transaksi (X2)
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Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t [Sig. Correlations
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Zero- |Partial [Part
order
(Constant) | -2.225 3.707 -.600 [.550
1 TOTAL_X1| .410 .091 .355 4.493]1.000( .662 | .415 (.285
TOTAL X2| .626 .096 514 6.506(.000] .726 | .551 |.413

a. Dependent Variable: TOTAL_Y

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Pada tabel V.20 di atas, perhitungan dalam uji koefisien determinasi parsial dilakukan
untuk mengetahui besarnya kontribusi Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan
Transaksi (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Hasil penjabaran dari perhitungan tersebut
dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 1V.21
Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial
Variabel Penelitian Beta | Zero Order Beta x Zero Order | R Square
Kemudahan Penggunaan (X1) 0,355 0,662 23,5%
60,8%
Keamanan Transaksi (X2) 0,514 0,726 37,3%
TOTAL

Sumber: Data diolah Peneliti (2026).

Berdasarkan hasil Tabel 1V.21 di atas, diketahui bahwa hasil perhitungan koefisien
determinasi parsial variabel Kemudahan Penggunaan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)
memiliki nilai koefisien beta sebesar 0,355 dengan tingkat zero order sebesar 0,662. Dari
hasil perhitungan tersebut diperoleh nilai determinasi parsial X1 terhadap Y sebesar 23,5%.
Adapun sisanya sebesar 76,5% (100% — 23,5% = 76,5%) dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Hasil perhitungan koefisien determinasi parsial variabel Keamanan Transaksi (X2)
terhadap Kepuasan Nasabah (YY) menunjukkan nilai koefisien beta sebesar 0,514 dengan
tingkat zero order sebesar 0,726. Berdasarkan hasil perhitungan tersebut diperoleh nilai
determinasi parsial X2 terhadap Y sebesar 37,3%. Sementara itu, sisanya sebesar 62,7%
(100% — 37,3% = 62,7%) dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar penelitian.

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, dapat disimpulkan bahwa Keamanan
Transaksi (X2) memberikan kontribusi pengaruh yang lebih besar terhadap Kepuasan
Nasabah (YY), yaitu sebesar 37,3%, sedangkan Kemudahan Penggunaan (X1) memberikan
kontribusi sebesar 23,5%. Dengan demikian, total kontribusi kedua variabel berdasarkan
perhitungan koefisien determinasi parsial mencapai 60,8%.

2) Hasil Uji Koefisien Determinasi Simultan (R2)

Kontribusi seluruh variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen secara
simultan dianalisis menggunakan koefisien determinasi. Hasil analisis tersebut ditampilkan
pada tabel di bawah ini.

Tabel 1V.22
Hasil Uji Koefisien Determinasi R2
Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 7802 .609 .601 2.354

a. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1
b. Dependent Variable: TOTAL_Y
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Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).

Berdasarkan tabel 1VV.22 di atas, dapat diketahui nilai R Square (R?) adalah sebesar
0,609. Kepuasan Nasabah (Y) merupakan variabel dependen yang dipengaruhi oleh dua
variabel independen, yaitu Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan Transaksi (X2),
dengan kontribusi pengaruh sebesar 60,9%. Sedangkan sisanya sebesar 39,1% (100% -
60,9%) dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

6. Hasil Uji Koefisien Regresi

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk melihat arah serta besarnya pengaruh
variabel Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan Transaksi (X2) terhadap Kepuasan
Nasabah (Y). Model ini membantu menjelaskan seberapa besar perubahan pada variabel
independen dapat memengaruhi variabel dependen secara bersama-sama melalui nilai
konstanta dan koefisien regresi yang dihasilkan dari pengolahan data.

Tabel 1V.23
Hasil Uji Koefisien Regresi Linear
Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients| Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -2.225 3.707 -.600 550
1 TOTAL_X1 410 .091 355 4.493 .000
TOTAL X2 .626 .096 514 6.506 .000

a. Dependent Variable: TOTAL_Y
Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SPSS Versi 21 (2026).
Setelah dilakukan pengolahan data, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
Y=ath 1 X 1+b 2 X 2+e
Y=-2.225+0.410X_1+0.626X_2+e
Berikut interpretasi dari persamaan tersebut:
1. Nilai konstanta sebesar -2.225 menunjukkan bahwa ketika Kemudahan Penggunaan
(X1) dan Keamanan Transaksi (X2) bernilai 0, maka Kepuasan Nasabah (Y) berada
pada nilai -2.225. Kondisi ini menggambarkan posisi awal variabel Y sebelum adanya
pengaruh dari kedua variabel independen dalam model penelitian.
2. Koefisien regresi Kemudahan Penggunaan X1 sebesar 0.410 menunjukkan bahwa
setiap peningkatan satu satuan pada Kemudahan Penggunaan akan meningkatkan
Kepuasan Nasabah sebesar 0.410, dengan asumsi variabel lain dianggap tetap. Arah
hubungan yang terbentuk bersifat searah, sehingga kenaikan kemudahan penggunaan
akan diikuti peningkatan kepuasan nasabah.
3. Kaoefisien regresi Keamanan Transaksi X2 sebesar 0.626 menandakan bahwa setiap
kenaikan satu satuan pada Keamanan Transaksi akan meningkatkan Kepuasan
Nasabah sebesar 0.626, dengan asumsi variabel lain tidak berubah. Nilai ini
menunjukkan kontribusi yang lebih dominan dibandingkan X1 karena memiliki
koefisien yang lebih besar.
4. Hasil pengujian juga memperlihatkan bahwa kedua variabel independen memiliki
nilai signifikansi 0.000, yang menunjukkan bahwa Kemudahan Penggunaan (X1) dan
Keamanan Transaksi (X2) sama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Y)
dalam model penelitian ini.
7. Pembahasan Hasil Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk membuktikan apakah terdapat pengaruh antara
variabel independen Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan Transaksi (X2) terhadap
variabel dependen Kepuasan Nasabah (Y) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta
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Barat. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, maka pembahasan mengenai
pengaruh masing-masing variabel terhadap Kepuasan Nasabah dapat dijelaskan sebagai
berikut:

1) Pengaruh Kemudahan Penggunaan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada
Pengguna Aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat
Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta

Barat, hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa variabel Kemudahan Penggunaan (X1)
memperoleh nilai t-hitung sebesar 8,736 > t-tabel 1,984 dan nilai signifikansi sebesar 0,000
< 0,05. Dengan demikian, “Ho ditolak dan H: diterima”, sehingga dapat dinyatakan bahwa
Kemudahan Penggunaan (X1) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
Kepuasan Nasabah (Y) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin mudah aplikasi BCA Mobile digunakan
dalam melakukan transaksi, memperoleh informasi, maupun mengakses berbagai fitur
layanan, maka tingkat kepuasan nasabah juga cenderung meningkat. Kemudahan dalam
penggunaan layanan menjadi salah satu faktor yang mendorong nasabah merasa nyaman
saat bertransaksi melalui aplikasi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Deliyana et al.,
2022), yang berjudul "Pengaruh Persepsi Kemudahan, Persepsi Keamanan, dan Persepsi
Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Menggunakan Mobile Banking BCA".
Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa kemudahan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan BCA Mobile.

2) Pengaruh Keamanan Transaksi (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada
Pengguna Aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat
Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta

Barat, hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa variabel Keamanan Transaksi (X2)
memperoleh nilai t-hitung sebesar 10,452 > t-tabel 1,984 dan nilai signifikansi sebesar 0,000
< 0,05. Dengan demikian, “Ho ditolak dan H- diterima”, sehingga dapat dinyatakan bahwa
Keamanan Transaksi (X2) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
Kepuasan Nasabah (Y) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.

Hasil ini menunjukkan bahwa keamanan transaksi yang diberikan oleh aplikasi BCA
Mobile mampu meningkatkan rasa percaya dan kenyamanan nasabah dalam melakukan
berbagai aktivitas perbankan. Semakin baik sistem keamanan yang dirasakan pengguna,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang diperoleh.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Firdaus & Dananjaya, 2024), yang
berjudul "Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan, dan Keamanan terhadap Kepuasan
Nasabah BCA Mobile". Penelitian tersebut menunjukkan bahwa keamanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA Mobile.

3) Pengaruh Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan Transaksi
(X2)Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada Pengguna Aplikasi BCA Mobile di
Jakarta Barat
Berdasarkan hasil uji f (simultan), diperoleh nilai f-hitung sebesar 75,409 > f-tabel

3,09 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, “Ho ditolak dan Hs”
diterima, sehingga dapat dinyatakan bahwa Kemudahan Penggunaan (X1) dan Keamanan
Transaksi (X2) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (YY) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,609. Hal ini
berarti bahwa Kemudahan Penggunaan dan Keamanan Transaksi mampu menjelaskan
Kepuasan Nasabah sebesar 60,9%, sedangkan sisanya sebesar 39,1% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar penelitian ini.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Amalia & Hastriana, 2022), yang
berjudul "Pengaruh Kemanfaatan, Kemudahan, Keamanan, dan Fitur M-Banking terhadap
Kepuasan Nasabah dalam Bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus BSI KCP
Sumenep)”. Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa kemudahan dan keamanan
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil pembahasan, diperoleh beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut:
1. Mengacu pada hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa Kemudahan
Penggunaan (X1) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan
Nasabah () pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.
2. Mengacu pada hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa Keamanan
Transaksi (X2) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan
Nasabah (YY) pada pengguna aplikasi BCA Mobile di Jakarta Barat.
3. Mengacu pada hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa Kemudahan
Penggunaan (X1) dan Keamanan Transaksi (X2) berpengaruh positif dan signifikan
secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah () pada pengguna aplikasi BCA Mobile
di Jakarta Barat.
Saran

Hasil penelitian ini menjadi dasar dalam penyusunan sejumlah saran yang diharapkan
dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitian ini. Adapun
saran yang diajukan adalah sebagai berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menggunakan rumus Lemeshow untuk
populasi tidak terhingga (unknown population) dengan margin of error 5% dan tingkat
kepercayaan 95%, sehingga diperoleh jumlah sampel minimal sebanyak 384
responden. Selain itu, disarankan untuk menggunakan teknik purposive sampling
dengan kriteria inklusi yang lebih ketat, yaitu: berdomisili di Cengkareng Barat,
merupakan nasabah BCA, dan telah menjadi pengguna aktif BCA Mobile minimal 3
bulan terakhir, guna meningkatkan akurasi dan generalisasi hasil.

2. Bagi Pihak Bank BCA, disarankan untuk terus meningkatkan aspek kemudahan dan
keamanan aplikasi BCA Mobile, mengingat kedua variabel tersebut terbukti
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di wilayah Cengkareng Barat.

3. Pemanfaatan layanan mobile banking secara bijak perlu terus ditingkatkan agar
masyarakat dapat memperoleh manfaat yang maksimal dari perkembangan layanan
perbankan digital. Selain memanfaatkan kemudahan berbagai fitur yang tersedia,
pengguna juga perlu memperhatikan keamanan akun dan data pribadi saat melakukan
transaksi sehingga aktivitas perbankan dapat berlangsung dengan aman, nyaman, dan
efisien.
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