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ABSTRACT  

This study aims to analyze the influence of perceived usefulness and perceived ease of use on customer 

satisfaction among mobile banking application users. The method used is a quantitative approach with 

data processing using SPSS version 25. The T-test hypothesis results show that perceived usefulness has a 

positive and significant effect on customer satisfaction, with a t-value of 8.696 > t-table 1.98217, indicating 

that the higher the perceived usefulness, the higher the customer satisfaction. Furthermore, perceived ease 

of use also has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a t-value of 7.329 > t-table 

1.98217, showing that ease of use enhances customer satisfaction. The F-test results indicate that perceived 

usefulness and perceived ease of use simultaneously have a significant effect on customer satisfaction, with 

an F-value of 44.009 > F-table 3.08. The coefficient of determination shows that these two variables 

contribute 44.1% to customer satisfaction, while the remaining 55.9% is influenced by other factors not 

examined in this study. This research emphasizes the importance of improving the usefulness and ease of 

use of the mobile banking application to enhance overall customer satisfaction. 

Keywords: Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Customer Satisfaction. 

 

ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived usefulness dan perceived ease of use 

terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi mobile banking pada pengguna aplikasi mobile banking. 

Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan pengolahan data menggunakan SPSS versi 

25. Hasil uji hipotesis T-test menunjukkan bahwa perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dengan nilai t hitung sebesar 8,696 > t tabel 1,98217, yang mengindikasikan 

bahwa semakin tinggi tingkat kegunaan yang dirasakan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. 

Selanjutnya, perceived ease of use juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dengan nilai t hitung sebesar 7,329 > t tabel 1,98217, menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi 

meningkatkan kepuasan nasabah. Hasil uji F menunjukkan bahwa perceived usefulness dan perceived ease 

of use secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai F hitung sebesar 

44,009 > F tabel 3,08. Koefisien determinasi menunjukkan bahwa kontribusi kedua variabel ini terhadap 

kepuasan nasabah adalah sebesar 44,1%, sementara sisanya sebesar 55,9% dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Penelitian ini menekankan pentingnya meningkatkan kegunaan dan 

kemudahan penggunaan aplikasi mobile banking untuk meningkatkan kepuasan nasabah secara 

keseluruhan. 

Kata kunci: Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Kepuasan Nasabah. 
 

PENDAHULUAN  

Kemajuan Teknologi dan 

informasi yang kian pesat tiap hari 

memberikan dampak besar pada sektor 

bisnis, termasuk di industri perbankan di 

Indonesia. Tiap perusahaan bank 

berkompetisi dengan bekerja lebih 

efektif dan efisien untuk menjaga 

kelangsungan operasionalnya. Dengan 

semakin banyaknya bank yang 

beroperasi di Indonesia, persaingan di 

sektor perbankan menjadi semakin ketat, 

sehingga mendorong industri perbankan 

untuk menyesuaikan diri dengan 

perkembangan sosial dan pola perilaku 

manusia. 

Dukungan kemajuan teknologi, 

perubahan paradigma gaya hidup 
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masyarakat, dan dorongan peningkatan 

transaksi non-tunai dari tahun ke tahun, 

semakin mengubah cara pembayaran 

dengan menggunakan alat pembayaran 

seperti kartu, ATM, cek, kartu kredit, 

dan e-money. Oleh karena itu, 

perkembangan transaksi non-tunai 

semakin pesat di Indonesia. Namun, 

pertumbuhan transaksi non -tunai yang 

semakin cepat juga perlu diimbangi 

dengan keamanan yang memadai. 

Perkembangan teknologi dan 

informasi yang pesat menimbulkan 

kebutuhan akan keamanan dan sistem 

pembayaran yang efektif, sehingga dapat 

mengurangi risiko yang muncul akibat 

kurangnya pemahaman mengenai 

penggunaan teknologi dan 

perkembangan informasi.  Penggunaan 

teknologi dan informasi bermanfaat 

untuk memberikan layanan yang 

responsif, cepat, dan berkualitas. Bank-

bank meningkatkan layanan mereka 

dengan memperkenalkan layanan mobile 

banking. Ini merupakan inovasi dari 

perkembangan teknologi informasi dan 

komunikasi yang digunakan oleh 

industri perbankan untuk memenuhi 

kebutuhan dan mempermudah transaksi 

nasabah. Layanan mobile banking dapat 

diakses melalui ponsel dengan 

mengunduh dan menginstal aplikasi 

yang disediakan oleh bank. 

Perbankan adalah salah satu 

layanan tanpa tunai yang dapat 

mempercepat dan mempermudah 

nasabah dalam melakukan transaksi. 

Dilengkapi dengan fitur keamanan yang 

baik, pendaftaran M-banking terhubung 

dengan Kartu Tanda Penduduk (KTP), 

nomor telepon, dan email yang terdaftar 

di buku rekening untuk mencegah 

pendaftaran oleh pihak yang tidak 

berwenang. Untuk meminimalkan 

penyalahgunaan, pendaftaran M-

banking dilengkapi dengan OTP (One 

Time Password), yaitu kode yang hanya 

dapat diperoleh melalui perangkat milik 

nasabah dan password yang hanya 

diketahui oleh nasabah. Layanan 

perbankan seluler dapat diakses di mana 

saja dan kapan saja, dan hampir semua 

bank konvensional dan syariah di 

Indonesia telah menyediakan layanan ini. 

Berdasarkan  survey  populix  

(goodstats.id),  Bank  BCA  berhasil  

menempati posisi pertama penggunaan 

aplikasi mobile banking mencapai 60% 

pada tahun 2022, di  posisi  kedua  Bank  

BUMN dengan  total  pengguna  26%,  

diposisi  ketiga  Bank Mandiri sebesar 

25%, di keempat Bank BNI dengan total 

pengguna 23%, diikuti Bank BSI 9% 

total pengguna, Bank Bank CIMB Niaga 

dan Bank  Permata total pengguna 5%,  

di posisi ketujuh Bank  BTN sebesar 4%,  

diikuti Bank Danamon dan Bank BJB 

masing-masing pengguna sebesar 2%.  

Sampai sekarang, pertumbuhan 

pengguna M-banking terus mengalami 

peningkatan, ini disebabkan oleh 

program Bank yang memberikan 

layanan dan kemudahan kepada 

pengguna M-banking dalam melakukan 

transaksi. Ada beberapa alasan yang 

mendasari nasabah untuk menggunakan 

aplikasi mobile banking untuk 

melakukan transaksi keuangan. 

Bank BUMN memanfaatkan 

teknologi untuk meningkatkan layanan 

kepada pelanggan dengan meluncurkan 

aplikasi BUMN Mobile Banking pada 

akhir Februari 2019. mobile banking 

adalah aplikasi digital modern, inovatif, 

dan lengkap yang dikembangkan oleh 

Bank BUMN.  Salah satu keunggulan 

mobile banking adalah menggabungkan 

tiga fungsi transaksi perbankan dalam 

satu aplikasi, yaitu mobile banking, 

internet banking, dan uang elektronik. 

mobile banking juga dikenal dengan 

nama Tbank. 

Aplikasi mobile banking 

memberikan layanan internet banking, 

call BRI, info BRI, dan Bank BRI, 

membuka rekening tabungan baru, 
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pengecekan mutasi rekening dapat kita 

pilih dengan menu hari ini, kemarin, satu 

minggu, satu bulan atau memilih tanggal 

mutasi yang ingin dilihat, melakukan 

pembelian Pulsa, Token Listrik, 

melakukan pembayaran Briva, 

pembayaran tagihan listrik, Telepon, 

Setor tunai dan tarik tunai, Top up Brizzi, 

Top up dompet digital, melakukan 

transfer sesama BRI atau ke Bank lain, 

cek saldo tabungan, cek transaksi, QR 

Pedagang, dan fitur pelayanan lainnya. 

Semakin berkembangnya sebuah 

teknologi maka muncul teori mengenai 

penerimaan terhadap teknologi baru. 

Technology Acceptance Model (TAM) 

adalah salah satu model keperilakuan 

dalam nasabahan TSI. TAM merupakan 

model penerimaan individu yang 

pertama kali dirumuskan oleh Davis, 

(1989) yang digunakan untuk 

menjelaskan faktor-faktor yang 

memengaruhi niat dan penolakan 

masyarakat untuk mengadopsi teknologi 

baru yang akan digunakan. Faktor utama 

yang dapat memprediksi individu atau 

kelompok menerima sebuah teknologi 

baru yaitu perceived usefulness dan 

perceived ease of use. Davis, (1989) 

mendefinisikan perceived usefulness 

sebagai sesuatu yang dirasakan terhadap 

suatu teknologi dapat meningkatkan 

efektifitas dan kinerja dari beberapa 

pekerjaan yang mereka kerjakan, 

sedangkan perceived ease of use 

merupakan persepsi seseorang yang 

percaya dalam menggunakan sebuah 

sistem yang memberikan kemudahan 

dalam nasabahannya. 

Selanjutnya kepuasan pelanggan 

adalah kebahagiaan atau penyesalan 

setelah membandingkan   kesesuaian   

kinerja   dengan   apa   yang   diharapkan   

nasabah sebelumnya (Kotler & Keller, 

2016). Hal ini diukur dari perasaan 

bahwa kinerja layanan atau produk, 

presentasi atau fitur layanan, dan tata 

ruang atau penampilan memuaskan. Itu 

berasal dari persepsi kualitas produk. 

Pelanggan akan mengevaluasi kinerja  

produk  yang  digunakan.  Setelah  

mengevaluasi  kualitas  produk,  persepsi 

positif berdampak pada kepuasan 

(Fornell et al., 1996). TAM memiliki 

manfaat yang dirasakan dan kemudahan 

nasabah yang dirasakan sebagai dimensi 

(Davis, 1989). Riset  tentang  loyalitas  

pelanggan  perusahaan  sudah  banyak  

dilakukan  sehingga sudah terdapat 

standar dan ukuran yang bisa digunakan 

dalam mewakili kepuasan pelanggan 

terhadap suatu produk dan jasa 

perusahaan. Kepuasan pelanggan telah 

terbukti menjadi hal penting bagi kinerja 

terbaik perusahaan dalam jangka 

panjang. 

Adapun gap riset penelitian 

sebelumnya oleh Harianto & Ellyawati, 

(2023) menemukan analisis data dengan 

signifikansi 0,05  menunjukkan bahwa 

pengaruh persepsi  manfaat  terhadap  

kepuasan  dan  loyalitas  konsumen  tidak  

berpengaruh positif. Pengaruh 

kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen berpengaruh signifikan, 

namun pengaruh kepercayaan terhadap 

loyalitas konsumen tidak berpengaruh 

signifikan. Pengaruh risiko terhadap 

kepuasan dan loyalitas konsumen 

berpengaruh signifikan. Pengaruh 

kepuasan konsumen memediasi loyalitas 

konsumen. Penelitian Maryanto  &  

Kaihatu,  (2021)  menunjukkan  bahwa  

semua  hipotesis  didukung. Persepsi  

kegunaan  mempengaruhi  kepuasan  

pelanggan  dan  loyalitas  pelanggan 

secara  positif.  Kemudian, kepuasan 

pelanggan dan persepsi kemudahan 

nasabah dapat bekerja dengan baik 

sebagai mediator dan moderator.  Hasil 

penelitian ini memberikan kontribusi 

dalam perumusan strategi untuk 

keberlanjutan bisnis oleh Grab atau 

bisnis berbasis online lainnya. 

Hasil riset Suryatenggara & 

Dahlan, (2022) Hasil penelitian 
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menunjukkan bahwa Perceived 

Usefulness, Perceived Ease of Use, dan 

Perceived Price memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction dan juga mempengaruhi 

Customer Loyalty melalui Customer 

Satisfaction dengan cara yang positif dan 

signifikan. Riset Kenyta, (2022) Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa pada 

aplikasi OVO, persepsi kemudahan 

nasabah tidak berpengaruh signifikan 

terhadap persepsi kemanfaatan, persepsi 

kemudahan nasabah dan persepsi 

kemanfaatan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

kepercayaan keamanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Penelitian oleh Mandasari & 

Giantari, (2017) menemukan bahwa 

perceived usefulness, dan perceived ease 

of use memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

perceived ease of use memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap perceived 

usefulness, kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif tetapi tidak signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. 

Selanjutnya, kepuasan nasabah memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. Riset oleh Haq et al., (2022) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan 

dan kemudahan nasabah aplikasi 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas layanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, kemudahan nasabah 

aplikasi berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, sedangkan kepuasan 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah 

sebagai variabel mediasi mampu 

mempengaruhi kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah sedangkan kepuasan 

nasabah sebagai variabel mediasi tidak 

mampu mempengaruhi kemudahan 

nasabah aplikasi terhadap loyalitas 

nasabah. 

Penelitian Rinaldo & Abror, 

(2019) menunjukkan bahwa: (1) 

Technology Acceptance Factor tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. (2) Kualitas layanan 

website berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan elektronik. (3) E-

customer satisfaction tidak berpengaruh 

signifikan terhadap E- customer   loyalty.   

(4)   Technology   Acceptance   Factor   

berpengaruh   signifikan terhadap   E-

customer   satisfaction.   (5)   Kualitas   

layanan   website   berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

elektronik. 

Berdasarkan gap riset penelitian 

ini dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan terletak pada variabel yang 

digunakan terutama kepuasan dan 

variabel independen yang digunakan, 

dimana objek penelitian lebih banyak 

perusahaan, metode analisis data dimana 

alat yang digunakan berbeda yaitu SPSS. 

Selain itu dari hasil penelitian 

sebelumnya adanya jurnal yang 

menyatakan tidak terdapat pengaruh 

yang signifikan. 

Meskipun telah diluncurkan sejak 

lama, masih terdapat banyak pelanggan 

yang tidak memahami cara 

menggunakan aplikasi mobile banking. 

Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor, 

termasuk kebanyakan pelanggan yang 

tidak mengetahui tentang mobile 

banking, yang berkaitan dengan 

kurangnya sosialisasi mengenai layanan 

mobile banking. Selain itu, pemahaman 

yang kurang dalam penggunaan layanan 

berbasis digital juga menyebabkan 

kurangnya minat pelanggan untuk 

menggunakan layanan mobile banking. 

Sebagian besar pelanggan enggan 

menggunakan aplikasi karena takut akan 

penipuan yang menggunakan nama 

aplikasi mobile banking, sehingga 
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banyak pelanggan yang tidak tertarik 

untuk menggunakan aplikasi mobile 

banking. 

Hal ini menjadi salah satu 

permasalahan yang dihadapi oleh 

aplikasi mobile banking.  Kurangnya  

pemahaman  nasabah  dalam  

penggunaan aplikasa mobile banking 

dan tidak menggunakan aplikasi mobile 

banking karena takut dengan penipuan 

yang mengatas namakan aplikasi mobile 

banking sehingga pihak aplikasi mobile 

banking menugaskan karyawan untuk 

menjelaskan kepada nasabah dalam 

penggunaan aplikasi mobile banking dan 

menjelaskan fitur-fitur yang terdapat 

dalam aplikasi mobile banking, 

kemudahan dalam bertransaksi, dan 

manfaat lainnya dalam penggunaan 

aplikasi mobile banking serta keamanan 

yang terjamin dan bebas dari penipuan 

Adapun tujuan dari pelaksaan layanan 

operasional agar paham dan berminat 

menggunakan aplikasi mobile banking 

agar dapat merasakan kemudahan 

transaksi melalui aplikasi mobile 

banking serta aman dalam 

penggunaannya. 

Melalui pendekatan observasi, 

wawancara dan penjelasan kepada 

nasabah diperoleh survey mengapa 

masih banyak nasabah yang tidak mau 

menggunakan aplikasi mobile banking 

sebagai berikut: 

1. Masih banyak nasabah yang tidak 

mengetahui apa itu aplikasi mobile 

banking, mengakibatkan nasabah 

tidak menggunakan pelayanan dari 

aplikasi mobile banking. 

2. Masih banyak nasabah yang tidak 

memahami cara penggunaan aplikasi 

mobile banking. 

3. Nasabah kurang kurang mengetahui 

kegunaan dari aplikasi mobile 

banking, yang mengakibatkan banyak 

nasabah yang tidak ingin 

menggunakan jasa layanan dari 

aplikasi mobile banking. 

4. Masih banyak nasabah tidak ingin 

menggunakan aplikasi mobile 

banking disebabkan takut akan 

penipuan yang mengatasnamakan 

aplikasi mobile banking. 

Dari fenomena yang dijelaskan 

sebelumnya menunjukkan bahwa 

sepanjang pengetahuan peneliti, studi 

teori pemasaran jasa dan studi empirik, 

studi dalam topik yang sama sudah 

pernah dilakukan dengan obyek yang 

berbeda. Secara teoritis terdapat 

justifikasi empirik bahwa diduga 

terdapat hubungan yang kuat dan kausal 

antara TAM dalam hal perceived 

usefulness dan perceived ease of use bagi 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. 

Justifikasi lain yang bisa ditarik adalah 

adanya hubungan antara TAM dalam hal 

ini bagi pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan   baik   secara   langsung   

maupun   melalui   oleh   kepuasan   

pelanggan. Disamping itu teori-teori 

pemasaran jasa memberi dukungan atas 

justifikasi yang telah dikemukakan dan 

pengujian teori pada situasi empirik. 

Dengan melakukan telaah terhadap 

berbagai literatur mengenai teori-teori 

dalam pemasaran jasa yang akan dilihat 

pengaruhnya terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan pemaparan di atas 

maka muncul keinginan untuk 

melakukan penelitian dengan 

menganalisis: “Pengaruh Perceived 

Usefulness Dan Perceived Ease Of Use 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 

Aplikasi mobile banking”. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini desain yang 

digunakan adalah penelitian asosiatif 

kausal (Causal Relationship). Populasi 

umum dalam penelitian ini adalah 

seluruh nasabah yang jumlahnya tak 

terhingga. Kelompok sasaran dalam 

penelitian ini adalah nasabah pengguna 

aplikasi mobile banking. 
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Metode pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode non-probabilistic sampling. 

Teknik sampling non-probabilistik yang 

digunakan peneliti adalah teknik 

sampling bertarget, yang dimaksud 

dengan sampel sasaran adalah teknik 

pengambilan sampel yang 

memperhatikan pertimbangan tertentu: 

pengguna aplikasi mobile banking. 

jumlah sampel minimal pada penelitian 

ini adalah sebanyak 110 orang responden.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PENELITIAN 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas Data 

Uji normalitas data dengan 

Kolmogorov-Smirnov One Sample Test 

dilakukan untuk melihat apakah 

distribusi data berdistribusi normal atau 

tidak. Berdasarkan perangkat lunak 

komputer SPSS Ver. 25.00 menunjukkan 

bahwa uji normalitas sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

Uji Normalitas Ketetapan Hasil 

0.096 0,05 Normal 

             Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Dalam tabel di atas menunjukkan 

hasil uji Normalitas data untuk semua 

variabel berdistribusi normal dengan 

demikian karena semua data 

berdistribusi normal dimana nilai Asymp. 

Sig. (2-tailed) 0.096 > 0,05, maka 

analisis selanjutnya menggunakan 

statistic parametric. 

Uji Linieritas 

Uji linieritas bertujuan untuk 

mengetahui apakah dua variabel 

mempunyai hubungan linier atau tidak 

secara signifikan. 

Tabel 2. Hasil Uji Linieritas X1 terhadap Y 

Uji Linieritas Ketetapan Hasil 

0.103 0,05 Normal 

              Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Dari output di atas diketahui 

bahwa nilai signifikan linierity sebesar 

0,103. karena signifikansi lebih besar 

dari 0,05 maka disimpulkan bahwa 

antara variabel perceived usefulness 

terhadap kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking terdapat 

pengaruh yang linear. 

 

 

Tabel 3. Hasil Uji Linieritas X2 terhadap Y 

Uji Linieritas Ketetapan Hasil 

0.101 0,05 Normal 

                  Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Dari output di atas diketahui 

bahwa nilai signifikan linierity sebesar 

0,101 karena signifikansi lebih besar dari 

0,05 maka disimpulkan bahwa antara 

variabel perceived ease of use terhadap 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi 

mobile banking terdapat pengaruh yang 

linear. 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas dilakukan 

untuk mengetahui apakah ada 

multikolinearitas atau tidak diantara 

variabel bebas terhadap variabel terikat 

(Y). Terdapatnya korelasi yang 

sempurna/tidak sempurna tetapi sangat 

tinggi pada variabel-variabel bebas 
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(independent variabels) yang 

dilambangkan dengan X1,X2. Jika 

terjadi multikolinieritas pada variabel-

variabel bebas akan berakibat koefisien 

regresi tidak dapat ditentukan dan 

standard deviasi akan memiliki nilai 

tidak terhingga. Mengukur 

multikolinieritas dilihat dari nilai 

Tolerance atau VIF (Variance Inflation 

Factor) dari masing-masing variabel. 

Jika nilai Toleransi < 0,10 atau VIF > 10 

maka terdapat multikolinieritas, 

sehingga variabel tersebut harus  

dibuang  (atau  sebaliknya).  Dari hasil 

perhitungan komputer diperoleh nilai 

tolerance dan nilai VIF untuk masing-

masing tahapan penelitian, adalah 

sebagai berikut ini: 

 

 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolineritas 

Variabel Tolerance VIF Hasil 

Perceived usefulness 0,555 1,803 Tidak Terjadi Multikolinearitas 

Perceived ease of use 0,555 1,803 Tidak Terjadi Multikolinearitas 

    Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Terlihat  dalam  Tabel  di  atas  

Multikolinieritas  tidak  terjadi  karena     

nilai Toleransi  > 0,10 dan VIF < 10 

sehingga dapat disimpulkan pada model 

regresi tidak terdapat problem 

multikolinieritas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan  

menguji apakah  dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari 

residual satu pengamatan ke pengamatan  

yang lain, jika varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain 

tetap maka disebut homoskedastisitas 

dan jika berbeda disebut 

heteroskedastisitas. Model regresi yang 

baik adalah adalah yang 

homoskedastisitas atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Uji heteroskedastisitas dengan 

Glesjer dilakukan dengan menggunakan 

SPSS 25 for windows diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Sig. Hasil 

Perceived usefulness 0,400 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Perceived ease of use 0,572 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Berdasarkan data Tabel 5 

diketahui bahwa nilai signifikan variabel 

Perceived usefulness (X1) memiliki nilai 

Sig. 0,400 variabel perceived ease of use 

(X2) memilki nilai Sig. 0,572 atau lebih 

besar dari 0,05 sehingga disimpulkan 

tidak terjadi indikasi heteroskedastisitas. 

 

 

Uji Hipotesis Statistik 

Analisis Regresi Ganda 

Analisis koefisien regresi 

berganda adalah metode untuk 

menganalisis pengaruh antara perceived 

usefulness dan perceived ease of use 

secara bersama-sama terhadap kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking.

 

Tabel 6. Hasil Koefisien Regresi Berganda 
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Model 

 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2,753 0,890  

Perceived usefulness 0,379 0,079 0,464 

Perceived ease of use 0,202 0,073 0,267 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Data tabel di atas digunakan untuk 

mengetahui arah hubungan antara 

variabel independen dengan variabel 

dependen dan dari tabel tersebut dapat 

diperoleh persamaan sebagai berikut: 

 

Ŷ = 2,573 + 0,379 X1 + 0,202 X2 

 

Berdasarkan persamaan regresi di 

atas dapat diartikan bahwa: 

a. Konstanta 

Nilai konstanta ini menunjukan 

bahwa apabila variabel independen 

dianggap konstan, maka Kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking sebesar 2,573. Nilai 

konstanta positif dapat diartikan pula 

bahwa rata-rata kontribusi variabel 

lain diluar model memberikan 

dampak positif terhadap variabel 

terikat dan Nilai koefisien regresi 

semua variabel penelitian positif. 

b. Koefisien Variabel X1 (perceived 

usefulness) 

Koefisien regresi perceived 

usefulness sebesar 0,379 menyatakan 

bahwa apabila terjadi perubahan 

variabel pengetahuan perpajakan 

sebesar satu satuan maka nilai 

Kepuasan nasabah pengguna Aplikasi 

mobile banking akan berubah sebesar 

0,379 dengan asumsi bahwa variabel 

independen lain nilainya tetap. Nilai 

koefisien regresi yang bernilai positif 

0,379 menunjukan bahwa variabel 

perceived usefulness berpengaruh 

positif terhadap variabel kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking. 

c. Koefisien Variabel X2 (perceived 

ease of use) 

Koefisien regresi perceived ease of 

use sebesar 0,202 menyatakan bahwa 

pabila terjadi perubahan variabel 

perceived ease of use sebesar satu 

satuan maka nilai Kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile banking 

akan berubah sebesar 0,202 dengan 

asumsi bahwa variabel independen 

lain nilainya tetap. Nilai koefisien 

regresi yang bernilai positif 0,202 

menunjukan bahwa variabel 

perceived ease of use berpengaruh 

positif terhadap variabel kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking. 

 

Analisis Korelasi 

Tujuan perhitungan ini adalah 

untuk menentukan keeeratan dan 

seberapa besar hubungan variabel bebas 

(perceived usefulness dan perceived ease 

of use) dengan variabel terikat (kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking), semakin besar   nilai   koefisien   

korelasi   maka   semakin   erat   

hubungannya.   Hal   inI disimpulkan 

dengan menggunakan pedoman yang 

dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 7. Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00-0,19 Sangat Lemah 

0,20-0,39 Lemah 
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0,40-0,59 Sedang 

0,60-0,79 Kuat 

0,80-1,00 Sangat Kuat 

                       Sumber: Sugiyono (2015) 

 

Hasil perhitungan software SPSS adalah sebagai berikut: 

Tabel 8. Hasil Koefisien Korelasi 

 

Variabel Independen 

 

Correlation 

Kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking 

Perceived usefulness Pearson Correlation 0,642** 

Sig. (2-tailed) 0,000 

N 60 

Perceived ease of use Pearson Correlation 0,576** 

Sig. (2-tailed) 0,000 

N 60 

   Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

a. Analisis Koefisien Korelasi 

Perceived usefulness Terhadap 

Kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking 

Nilai perhitungan diperoleh koefisien 

korelasi atau R sebesar  0,642. Dari 

hasil tersebut menunjukkan hubungan 

antara perceived usefulness dengan 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi 

mobile banking adalah kuat dan 

searah (positif). 

b. Analisis Koefisien Korelasi 

Perceived ease of use Terhadap 

Kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking 

Berdasaran tabel di atas, maka 

diperoleh koefisien korelasi atau R 

sebesar 0,576. Hasil tersebut 

menunjukkan hubungan antara 

perceived ease of use dengan 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi 

mobile banking adalah cukup kuat 

dan searah (positif). 

c. Analisis Koefisien Korelasi 

Perceived usefulness dan perceived 

ease of use Terhadap Kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking 

Hasil perhitungan software SPSS 

adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 9. Hasil Koefisien Korelasi Dan Determinasi Berganda 

Model Summary 

R 0,672 

R Square 0,451 

Adjusted R Square 0,441 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Mencari seberapa erat hubungan 

perceived usefulness dan perceived 

ease of use terhadap variabel 

kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking digunakan 

analisis koefisien korelasi linear 

berganda (R). Perhitungan secara 

komputerisasi SPSS Ver. 25.00 

diperoleh nilai koefisien korelasi 

(R) sebesar 

0,672 maka hubungan perceived 

usefulness dan perceived ease of use 

terhadap variabel kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile banking 
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adalah sangat kuat dan searah 

(positif). 

 

Analisis Koefisien Determinasi 

a) Analisis Koefisien Determinasi 

Pengaruh Perceived usefulness 

Terhadap Kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile 

banking 

Hasil perhitungan software SPSS 

adalah sebagai berikut: 

 

 

Tabel 10. Hasil Koefisien Determinasi X1 terhadap Y 

Model Summary 

R 0,642 

R Square 0,412 

Adjusted R Square 0,406 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Tujuan perhitungan ini adalah untuk 

menentukan kontribusi pengaruh 

variabel bebas (perceived 

usefulness) terhadap variabel terikat 

(kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking).  Nilai 

perhitungan diperoleh koefisien 

determinasi atau R Square sebesar 

0,412. Dari hasil tersebut, tampak 

bahwa kontribusi   pengaruh   

perceived   usefulness   terhadap   

kepuasan   nasabah pengguna   

Aplikasi   mobile banking adalah   

41,2%   sedangkan   sisanya   58,8% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

yang tidak dianalisis dalam model 

ini. 

 

b) Analisis Koefisien Determinasi 

Pengaruh Perceived ease of use 

Terhadap Kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile 

banking 

Hasil perhitungan software SPSS 

adalah sebagai berikut: 

 

 

Tabel 11. Hasil Koefisien Determinasi X2 terhadap Y 

Model Summary 

R 0,576 

R Square 0,332 

Adjusted R Square 0,326 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Nilai  perhitungan  diperoleh  

koefisien  determinasi  atau  R  

Square  sebesar 0,332. Dari hasil 

tersebut, tampak bahwa kontribusi 

pengaruh perceived ease of use 

terhadap kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile banking 

adalah 33,2% sedangkan sisanya 

66,8% dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain yang tidak dianalisis 

dalam model ini. 

c) Analisis   Koefisien   Determinasi   

Pengaruh   Perceived   usefulness   

dan perceived ease of use 

Terhadap Kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile 

banking 

Hasil perhitungan software SPSS 

adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 12. Hasil Koefisien Determinasi Berganda 

Model Summary 
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R 0,672 

R Square 0,451 

Adjusted R Square 0,441 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis) 

 

Mencari besarnya kontribusi 

pengaruh dari variabel hubungan 

perceived usefulness dan perceived 

ease of use terhadap variabel 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi 

mobile banking secara bersama-sama, 

maka digunakan analisis koefisien 

determinasi atau yang disebut 

Adjusted R square.  Dari analisis 

komputer diperoleh Adjusted R2 

sebesar 0,441 (44,1%) yang berarti 

bahwa pengaruh variabel bebas yaitu 

perceived usefulness dan perceived 

ease of use terhadap variabel 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi 

mobile banking sebesar 44,1% 

sedangkan sebesar 55,9% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

yang tidak di analisis dalam penelitian 

ini. 

 

Uji Hipotesis 

Analisis hipotesis Pengaruh Perceived 

usefulness Terhadap kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking 

Bertujuan untuk mengetahui apakah 

terdapat pengaruh yang signifikan 

perceived usefulness terhadap kepuasan 

nasabah pengguna Aplikasi mobile 

banking. Hipotesis yang akan diuji 

adalah sebagai berikut: 

a) Ho: β = 0, tidak terdapat pengaruh 

yang signifikan perceived usefulness 

terhadap kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking. 

Ha: β ≠ 0, terdapat   pengaruh   yang   

signifikan   perceived   usefulness 

terhadap kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking 

b) Untuk mencari ttabel, peneliti 

menggunakan taraf nyata ta (α) = 5% 

atau tingkat keyakinan (1-α) = 1-5% 

= 95%, karena dengan semakin besar 

tingkat kepercayaan maka akan 

semakin akurat hasil yang diperoleh. 

c) Memilih uji statistik 

Menggunakan tabel t  

t tabel  = t (α ; n-2) 

= t (0,05;110-2) 

= t (0,05;108) 

= 1,98217 

 

d) Statistik Uji  

 

Tabel 13. Hasil Uji Hipotesis X1 terhadap Y 

Coefficient 

 t Sig. 

Perceived 

usefulness 
 

8,696 

 

,000 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis 

 

Berdasarkan  tabel  di  atas  

diperoleh  hasil  pengolahan  data  

secara komputerisasi adalah thitung 

(tstat) = 8,696 

Ho ditolak karena 8,696 > 1,98217 

e) Menentukan daerah kritis (daerah 

penolakan Ho)  

Ho diterima, Ha ditolak jika t 

hitung  < t (α/2 ,n-2) 

Ho ditolak, Ha diterima jika t 

hitung > t (α/2, n-2) 
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f) Kesimpulan  

Dengan α =5% dan n = 110 atau t 

(0,05;110-2) diperoleh t tabel sebesar 

1,98217 dapat dilihat bahwa thitung 

< ttabel (8,696 > 1,98217) sehingga 

dapat disimpulkan Ho ditolak dan 

Ha diterima, yang artinya terdapat 

pengaruh positif yang signifikan 

perceived usefulness terhadap 

kepuasan pengguna Aplikasi mobile 

banking. 

 

Analisis hipotesis Pengaruh 

Perceived ease of use Terhadap 

kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking 

Bertujuan untuk mengetahui apakah 

terdapat pengaruh yang signifikan 

perceived ease of use terhadap 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi 

mobile banking. Hipotesis yang akan 

diuji adalah sebagai berikut: 

a) Ho: β = 0, tidak terdapat pengaruh 

yang signifikan Perceived ease of 

use terhadap kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile banking. 

Ha: β ≠ 0, terdapat   pengaruh   yang   

signifikan   Perceived ease of use 

terhadap kepuasan nasabah 

pengguna Aplikasi mobile banking 

b) Untuk mencari ttabel, peneliti 

menggunakan taraf nyata ta (α) = 5% 

atau tingkat keyakinan (1-α) = 1-5% 

= 95%, karena dengan semakin 

besar tingkat kepercayaan maka 

akan semakin akurat hasil yang 

diperoleh. 

c) Memilih uji statistik 

Menggunakan tabel t  

t tabel  = t (α ; n-2) 

= t (0,05;110-2) 

= t (0,05;108) 

= 1,98217 

 

d) Statistik Uji  

Tabel 13. Hasil Uji Hipotesis X1 terhadap Y 

Coefficient 

 t Sig. 

Perceived ease  

of use 

 

7,329 

 

,000 

Sumber: Data SPSS Versi 25 (Diolah oleh Penulis 

 

Berdasarkan  tabel  di  atas  

diperoleh  hasil  pengolahan  data  

secara komputerisasi adalah thitung 

(tstat) = 7,329 

Ho ditolak karena 7,329 > 1,98217 

e) Menentukan daerah kritis (daerah 

penolakan Ho)  

Ho diterima, Ha ditolak jika t hitung  

< t (α/2 ,n-2) 

Ho ditolak, Ha diterima jika t hitung 

> t (α/2, n-2) 
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f) Kesimpulan: 

Dengan α =5% dan n = 110 atau t 

(0,05;110-2) diperoleh t tabel sebesar 

1,98217 dapat dilihat bahwa thitung 

< ttabel (7,329 > 1,98217) sehingga 

dapat disimpulkan Ho ditolak dan 

Ha diterima, yang artinya terdapat 

pengaruh positif yang signifikan 

Perceived ease of use terhadap 

kepuasan pengguna Aplikasi mobile 

banking. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan  

Berdasarkan data empiris dan 

analisis yang telah dilakukan, maka 

dapat ditarik kesimpulan: 

1. Hasil Uji hipotesis T-test 

menunjukkan t hitung lebih besar dari 

t table atau 8,696 > 1,98217 atau Ho 

ditolak dan Ha diterima berarti 

Perceived usefulness mempunyai 

pengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pengguna Aplikasi mobile 

banking. Hal ini menunjukkan, bahwa 

kegunaan yang diterima menjadi 

salah satu faktor yang penting untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen 

terhadap suatu merek. Semakin tinggi 

perceived usefulness yang dimiliki 

konsumen, maka semakin tinggi pula 

kepuasan konsumen atas Aplikasi 

mobile banking. 

2. Hasil Uji hipotesis T-test 

menunjukkan t hitung lebih besar dari 

t table atau 7,329 > 1,98217 atau Ho 

ditolak dan Ha diterima berarti 

Perceived ease of use mempunyai 

pengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pengguna Aplikasi mobile 

banking. Hal ini menunjukkan, bahwa 

kemudahan penggunaan yang 

diterima menjadi salah satu faktor 

yang penting untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah terhadap suatu 

merek. Semakin tinggi perceived ease 

of use yang dimiliki konsumen, maka 

semakin tinggi pula kepuasan 

konsumen atas Aplikasi mobile 

banking. 

3. Dari hasil pengolahan data SPSS 

Versi 25 menunjukkan F hitung lebih 

besar dari F table atau 44,009> 3,08 

atau Ho ditolak dan Ha diterima. 

Artinya perceived usefulness dan 

perceived ease of use secara 

bersamaan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna   Aplikasi mobile 

banking.   Hasil koefisien   

determinasi simultan perceived 

usefulness dan perceived ease of use 

terhadap kepuasan nasabah pengguna 

Aplikasi mobile banking yaitu 

sebesar 44,1% berarti kontribusi besar 

pengaruh perceived usefulness dan 

perceived ease of use secara simultan 

terhadap kepuasan pengguna Aplikasi 

mobile banking adalah 44,1%, 

sedangkan sisanya sebesar 55,9% 

dipengaruhi oleh faktor lain. 
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