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ABSTRACT 

This study aims to examine and analyze the Effect of Service Features and 
Convenience on Customer Satisfaction in Using BRImo Mobile Banking. The 
sampling technique in this study was a non-probability sampling technique with a 
purposive sampling approach. The sample in this study was users of mobile 
banking BRImo services in students of the management Study Program at the 
University of North Sumatra . The number of samples used was 93 respondents 
using BRImo Mobile Banking services. The data obtained used primary data in 
the form of a questionnaire and were analyzed using multiple linear regression 
analysis using the SPSS 22 program. Based on testing the hypothesis that 1) 
Service Features (X1) have a positive and significant effect on customer 
satisfaction in using Mobile Banking Brimo, which from the t test results is 6.761, 
so it is known that the tcount > ttable is 1.986. And the p-value in the sig column is 
0.000 <0.05, which means it has a significant effect. 2) Convenience (X2) has a 
positive and significant effect on customer satisfaction in using brimo mobile 
banking as shown by the results of the t-count test, which is 3.639, so it is known 
that the tcount value is 3.639 > ttable 1.986. And the p-value in the sig column is 
0.000 <0.05, which means it has a significant effect. 3) Service and convenience 
features based on the results of the f test it was found that the calculated fvalue 
(131.054) > Ftable (3.09) and Sig. of 0.000 <0.05, meaning that service features 
and convenience have a positive and significant effect on satisfaction using 
mobile banking 
 

Keywords: Service Features, Convenience and Satisfaction 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Fitur Layanan 
dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah  Menggunakan Mobile Banking 
BRImo. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik non- 
probability sampling dengan metode pendekatan purposive sampling. Sampel 
dalam penelitian ini Pengguna layanan Mobile Banking Brimo Pada Mahasiswa 
FEB Program Studi Manajemen Universitas Sumatera Utara. Jumlah sampel 
yang digunakan yaitu sebanyak 93 responden pengguna layanan Mobile Banking 
BRImo. Data yang diperoleh menggunakan data primer berupa kuesioner dan 
dianalisis dengan metode analisis regresi linear berganda menggunakan program 
SPSS 22 . Berdasarkan pengujian hipotesis bahwa 1) pada fitur layanan (X1)  
berpengaruh secara positif dan  signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan mobile banking Brimo yang ditunjukkan dari hasil uji  thitung yaitu 
6,761, sehingga diketahui bahwa nilai thitung   > ttabel 1,986. Dan nilai p-value pada 
kolom sig yaitu 0,000 < 0,05 yang berarti berpengaruh secara signifikan. 2) pada 
kemudahan (X2) berpengaruh secara positif dan  signifikan terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan mobile banking Brimo yang ditunjukkan dari hasil 
uji  thitung yaitu 3,639, sehingga diketahui bahwa nilai thitung  3,639 > ttabel 1,986, 
Dan nilai p-value pada kolom sig yaitu 0,000 < 0,05 yang berarti  berpengaruh 
secara signifikan. 3) Fitur Layanan dan Kemudahan berdasrkan hasil uji F 
didapati bahwa nilai  Fhitung  (131.054 ) > Ftabel (3,09) dan Sig. sebesar 0,000 < 
0,05, artinya Fitur Layanan dan Kemudahaan berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap Kepuasaan Menggunakan Mobile Banking 
 

Kata Kunci: Fitur Layanan , Kemudahan dan Kepuasan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1        Latar Belakang 

Teknologi informasi dan komunikasi adalah payung besar terminologi 

yang mencakup seluruh peralatan teknis untuk memproses dan menyampaikan 

informasi. Teknologi Informasi mencakup dua aspek yaitu teknologi informasi 

dan teknologi komunikasi. Teknologi Informasi meliputi segala hal yang 

berkaitan dengan proses, penggunaan sebagai alat bantu, dan pengelolaan 

informasi yang akurat.  Hal ini banyak dapat di manfaatkan oleh perusahaan untuk 

kemajuan bisnis mereka, tak terkecuali sektor bisnis perbankan.  

Perkembangan teknologi internet ini diadopsi oleh industri perbankan 

untuk mengembangkan pelayanan. Kesempatan ini digunakan oleh bank-bank 

yang ada di Indonesia baik bank pemerintah maupun swasta, karena media 

internet adalah suatu inovasi yang cukup memberi peluang dan menantang dalam 

pengembangannya. Oktapiani (2020) mengungkapkan melalui mobile banking 

pihak perbankan mampu berkomitmen dalam memberikan layanan yang lebih 

cepat, lebih mudah, lebih nyaman sehingga dimana saja dan kapan saja nasabah 

dapat melakukan transaksi keuangan dengan lebih aman. 

Perbankan adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup 

rakyat banyak. Dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 berdasarkan 

prinsip operasional bank, bank dibedakan menjadi dua, yakni bank konvensional 
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yang berdasarkan prinsip bunga dan bank berdasarkan prinsip syariah atau yang 

kemudian lazim dikenal dengan bank syariah.  

Bank menyediakan layanan elektronik banking atau dapat dikenal luas 

sebagai mobile banking untuk memenuhi kebutuhan dalam melakukan transaksi 

diperbankan, selain yang tersedia di kantor cabang ATM dengan menggunakan 

mobile banking nasabah akan lebih mudah melakukan transaksi tanpa  perlu 

membuang-buang waktu untuk mengunjungi kantor dan juga melalui teknologi 

internet banking diharapkan dapat menekan transactional cost dan antrian yang 

terjadi di kantor-kantor bank 

Nasabah  yang  menggunakan  system  layanan banking akan  bekerja  

lebih  mudah  dibandingkan melakukan  layanan  langsung  pada  kantor  layanan  

atau  disebut  juga  traditional  banking. Jika nasabah sudah yakin akan sistem 

informasi yang dimiliki bank sudah mudah digunakan maka nasabah akan 

menggunkan sistem tersebut. Sebaliknya jika sistem informasi yang digunakan 

tidak mudah maka nasabah tidak akan menggunakan sistem mobile banking. 

Persepsi kemudahan penggunaan merupakan tingkat seseorang merasa yakin 

bahwa menggunakan suatu teknologi tidak memerlukan usaha yang besar (Aida, 

2018).  Sekarang ini sudah banyak bank yang menerapakan layanan mobile 

banking, salah satunya bank BRI.  

Bank Rakyat Indonesia (BRI 2014) merupakan salah satu bank yang 

termasuk dalam TOP Brand Award. BRI mobile merupakan suatu aplikasi yang 

mengintegrasikan beberapa aplikasi e-banking BRI yang dapat diakses melalui 

smartphone dengan aplikasi tambahan lainnya. BRI mobile juga merupakan suatu 
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aplikasi yang dapat mempermudah pengguna dalam melakukan transaksi 

keuangan. Adapun berbagai macam aplikasi yang dapat mendukung kegiatan 

transaksi para nasabah yang terdapat pada BRI mobile diantaranya yaitu mobile 

banking BRI, internet  banking BRI, Call BRI, serta info BRI (PT. Bank Rakyat 

Indonesia Tbk.). Adapun dalam hal ini salah satu aplikasi yang banyak digunakan 

dalam perbankan adalah mobile banking. 

Pengertian mobile banking menurut Nkwede et al (2017) Mobile banking 

atau biasa disebut m-banking merupakan suatu layanan perbankan yang diberikan 

oleh pihak bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan 

dengan bantuan alat telekomunikasi seperti ponsel atau tablet. Mobile banking 

atau yang lebih dikenal dengan sebutan m-banking merupakan sebuah fasilitas 

atau layanan perbankan menggunakan alat komunikasi bergerak seperti 

handphone, dengan penyediaan fasilitas untuk bertransaksi perbankan melalui 

aplikasi (unggulan) pada handphone.  Fasilitas layanan  yang baik dari mobile 

banking akan memberikan nilai tambah (plus) serta kepuasan kepada 

pelanggan/nasabah yang nantinya  bisa membangun relasi yang saling 

menguntungkan dalam jangka panjang kepada perusahaan apabila dikelola dengan 

baik. 

Fadlan & Dewantara (2018) mengungkapkan bahwa mobile banking 

merupakan bidang dari Elektronik Banking yang merupakan sebuah layanan 

inventif yang dibagikan oleh bank, yang mengizinkan nasabah melaksanakan 

transaksi perbankan dengan telepon gemgamnyan. Dengan adanyan mobile 
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banking bagi sektor perbankan, membagikan pengaruh yang baik untuk nasabah 

ketika melakukan transaksi. 

 

Sumber : https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling- banyak-

digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i 

Gambar 1.1 Tujuan Penggunaan Aplikasi Mobile Banking 

 
Pemanfaatan  teknologi  dapat  memudahkan  nasabah  melakukan  

transaksi  keuangan.  Kepuasan dalam penggunaan layanan perbankan berbasis 

teknologi adalah pada kemudahan memanfaatkan fitur layanan yang disediakan 

bank. Mobile banking merupakan salah satu teknologi informasi canggih yang 

dapat digunakan untuk mencapai tingkat layanan pelayanan yang tinggi serta 

teknologi baru yang memudahkan pelanggan untuk  bertransaksi melalui telepon 

seluler. Mobile banking merupakan suatu aplikasi layanan perbankan yang 

berfungsi untuk memudahkan nasabah (konsumen) untuk melakukan transaksi 

perbankan tanpa perlu datang ke bank atau ATM kecuali penarikan uang cash. ( 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 3/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)3/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ester Angelita Tampubolon - Pengaruh Fitur Layanan dan Kemudahan Terhadap Kepuasan ....

https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-%20banyak-digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i
https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-%20banyak-digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i


5 
 

      
 

Darmeinis & Yenny,2022).  Kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile 

banking akan memberikan keuntungan dalam jangka panjang dan memberikan 

keunggulan dalam daya saing bagi perusahaan penyedia jasa (bank). Apabila 

nasabah merasa pelayanan yang diberikan oleh bank melebihi harapannya, artinya 

kecil kemungkinan nasabah beralih ke bank lain. Nasabah akan cenderung 

menggunakan kembali bank yang mampu memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan biasanya akan mempromosikan pelayanan yang didapatkan 

kepada calon nasabah lain. Dari banyaknya nasabah pengguna mobile banking 

BRImo, masih banyak di temukan nasabah yang memberikan keluhan terkait 

penggunaan mobile banking BRImo.  

 
Tabel 1.1 Wawancara Pengguna Mobile Banking BRIMO 

No Pernyataan Jawaban Jumlah 
Responden Ya Tidak 

1 Fitur layanan Brimo 
memudahkan saya 
bertransaksi 

32 18 50 

2 Mobile banking Brimo 
memiliki kemudahan 
dalam akses informasi   

42 8 50 

3 Mobile banking Brimo 
sering mengalami 
kendala 

27 23 50 

4 Saya merasakan 
kepuasan selama 
menggunakan mobile 
banking Brimo 

39 11 50 

5 Mobile Banking Brimo 
sudah sesuai dengan 
yang saya harapkan 

33 17 50 

Sumber : Hasil prasurvey (2023) 

Dari hasil wawancara yang dilakukan, terdapat beberapa responden yang 

menjawab tidak dari setiap  pernyataan yang telah diberikan, responden merasa 
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tidak puas dengan layanan aplikasi mobile banking karena fitur mobile banking 

tidak memunculkan Jumlah dana masuk yang diterima responden setiap bulannya 

sehingga responden harus  melakukan mutasi rekening secara langsung ke bank 

untuk mengetahui jumlah pemasukan ataupun pengeluaran yang dilakukan setiap 

bulannya, hal ini membuat responden tidak merasakan kepuasan dalam 

menggunakan mobile banking Brimo. Kemudian mobile banking Brimo sering 

mengalami gangguan jaringan tentu mengakibatkan responden tertunda atau gagal 

untuk melakukan transaksi, sehingga nasabah  memilih bertransaksi secara 

langsung melalui mesin ATM (Automatic Teller Machine), dengan adanya kasus 

tersebut responden tidak merasakan kemudahan serta kepuasan dalam bertransaksi 

melalui mobile banking. Adapun research gap dalam penelitian  Rizalzi (2020) 

menunjukkan bahwa fitur layanan dan kemudahan dalam menggunakan mobile 

banking tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan menggunakan 

mobile banking.  

Feby (2022), menunjukkan bahwa pengaruh kemudahan tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile banking. 

Karina (2021), menunjukkan terdapat variabel fitur layanan  tidak berpengaruh 

secara langsung terhadap kepuasan menggunakan mobile banking. 

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Adela (2020), 

menunjukkan bahwa variabel fitur layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile banking. 

 Jamaluddin, Nursiah (2022) menunjukkan pengaruh positif dan signifkan 

terhadap kepuasan menggunakan mobile banking. 
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Dengan adanya penelitian  yang telah dilakukan sebelumnya ditemukan terdapat 

hasil penelitian yang berbeda sehingga perlu dilakukan penelitian lebih lanjut agar 

pihak perbankan terutama Bank BRI mengetahui apa saja yang menyebabkan 

nasabah puas dalam menggunakan mobile banking  dan seberapa berpengaruh 

fitur layanan dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile 

banking. Objek pada penelitia ini adalah mahasiswa Universitas Sumatera Utara,  

banyak mahasiswa  yang melanjutkan pendidikan di Universitas tersebut baik itu 

dari kota maupun dari pelosok negeri namun dalam pendidikan tidak terlepas dari 

kata biaya, baik itu biaya pendidikan maupaun biaya kebutuhan sehari-hari, hal 

tersebut menjadi masalah bagi mahasiswa yang berlokasi sangat jauh dari 

Universitas tersebut utuk melakukan transaksi, sulitnya akses untuk menempuh 

tempat tersebut membuat banyak Bank enggan untuk menawarkan produk bank 

pada masyarakat tersebut. Namun berbeda dengan Bank BRI yang sudah berdiri 

sejak lama bahkan menjadi bank terbesar di Indonesia yang siap membantu 

masyarakat atau mahasiswa yang bertempat tinggal jauh dari perkotaan. Pihak 

perbankan meluncurkan produk layanan jasa secara maksimal untuk menjangkau 

para nasabahnya. Bank BRI membuat perpanjangan tangan dengan bantuan pihak 

ketiga yaitu BRI link, BRI link ini dapat digunakan oleh masyarakat yang jauh 

dari perkotaan dan tidak memiliki smartphone, kemudian Bank BRI juga 

memunculkan Produk baru yaitu mobile banking (BRImo), mobile banking inilah 

yang sekarang banyak digunakan oleh mahasiswa untuk bertransaksi, mobile 

banking BRImo menjadi salah satu mobile banking pilihan mahasiswa USU dari 

berbagai tempat terkhususya dari pelosok negeri oleh sebab itu penelitian ini 
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mengarah pada mahasiswa USU karena cukup mewakili kriteria utuk dilakukan 

pengambilan sampel.   

1.2  Rumusan Masalah  

Layanan mobile banking dibuat untuk memudahkan nasabah  bertransaksi 

tanpa  harus mengunjungi bank untuk melakukan transaksi. Oleh karena itu fitur 

layanan dalam mobile banking diharapkan memiliki kualitas yang baik untuk 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi. Namun pada praktiknya nasabah 

pengguna mobile banking belum sepenuhnya merasa puas dalam menggunakan 

mobile banking dilihat dari banyaknya nasabah yang masih mendatangi bank 

dalam melakukan transaksi. 

Berdasarkan uraian diatas adanya perbedaan hasil wawancara dan penelitian yang 

signifikan dan tidak signifikan terhadap kepuasan menggunakan mobile banking. 

Dengan hal ini peniliti tertarik untuk mengadakan penelitian lebih lanjut apakah 

hasilnya akan sama atau berbeda, Oleh karena itu penulis tertarik untuk meneliti 

dengan judul  “ PENGARUH FITUR LAYANAN DAN KEMUDAHAN 

TERHADAP  KEPUASAN MENGGUNAKAN MOBILE BANKING  

BRIMO (STUDI KASUS PADA MAHASISWA FEB PROGRAM STUDI 

MANAJEMEN UNIVERSITAS SUMATERA UTARA)”. 

 
1.3  Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 

pertanyaan penelitian yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Apakah fitur layanan mobile banking berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan  dalam menggunakan aplikasi mobile 

banking? 

2. Apakah kemudahan dalam menggunakan mobile banking berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap kepuasan menggunakan mobile 

banking? 

3. Apakah fitur layanan dan kemudahan mobile banking berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan  dalam menggunakan aplikasi 

mobile banking ? 

 
1.4 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh fitur layanan terhadap 

kepuasan menggunakan mobile banking BRImo  

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kemudahan terhadap 

kepuasan menggunakan mobile banking BRImo  

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh fitur layanan dan 

Kemudahan terhadap kepuasan menggunakan mobile banking. 

 
1.5  Manfaat penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini sebagai berikut :  

 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan memberikan informasi dan penjelasan berkaitan 

dengan layanan perbankan mobile banking, dan  diharapkan dapat memberikan 
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informasi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah bank 

dalam menggunakan mobile banking. 

1.5.2.  Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapakan menjadi salah satu langkah dalam 

mengembangkan, menerapkan serta melatih cara  berpikir secara ilmiah sehingga 

dapat memperluas wawasan apabila kelak menghadapi masalah, terutama yang 

berhubungan dengan  fitur layanan dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah  

dalam menggunakan mobile banking. 

2. Bagi masyarakat 

Sebagai sarana informasi untuk mengetahui seberapa besar kontribusi fitur 

layanan dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile 

banking  BRImo. 

3. Bagi pihak lain  

Dapat menjadi ilmu tambahan dan  sebagai sarana informasi  mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile 

banking khususnya faktor fitur layanan dan kemudahan penggunaan mobile 

banking. 
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 BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Landasan Teori  

2.1.1  Kepuasan  

 Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja/hasil yang dirasakannya sesuai dengan harapan, jadi tingkat kepuasan 

merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan, 

apabila harapan mereka tidak terpenuhi maka pelanggan akan kecewa. 

Sebaliknya, jika kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan akan merasa puas. 

Harapan konsumen dapat dibentuk dari pengalaman masa lampau, komentar dan 

informasi. (Oliver 2019). 

 Konsumen yang merasa puas setelah mengkonsumsi suatu produk pastinya 

akan menyebarkan dari mulut ke mulut (word of mouth)  secara positif, sedangkan 

konsumen merasa tidak puas setelah menggunakan suatu produk akan 

menyebarkan secara mulut ke mulut (word of mout)  secara negatif. Pemberian 

pelayanan yang baik juga dapat meningkatkan citra yang baik pada nasabah.  Jika 

pelanggan tidak puas dengan kualitas atau pelayanan yang duberikan perusahaan, 

maka pelanggan dengan inisiatifnya sendiri akan menceritakan kepada orang lain 

sebagai komplain atas ketidakpuasannya. Sebaliknya kepuasan terhadap produk 

tertentu dilakukan atas inisiatif perusahaan melalui reset pemasaran. 

 Kepuasan nasabah merupakan hal pokok yang tidak boleh diabaikan bagi 

suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa perbankan karena kepuasan 

nasabah merupakan aspek penting untuk mempertahankan citra perusahaan di 
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masyarakat luas, sehingga pelayanan yang bermutu bagi nasabah perlu 

ditingkatkan.  

  Menurut Irawan (2021), mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu 

perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah 

digunakan. Atau dengan kata lain, apabila nasabah merasa puas terhadap jasa 

bank yang digunakan. Apabila  pelanggan atau nasabah merasakan kepuasan 

dalam suati produk maka nasabah tersebut akan : 

1. Loyal pada pada Bank 

2. Mengulang kembali pembelian produknya  

3. Membeli lagi Produk lain dalam bentuk bank yang sama  

4. Memberikan promosi gratis kepada kerabat terkait bank tersebut. 

Kepuasan nasabah adalah tanggapan pelanggan terhadap kebutuhan- 

kebutuhannya. Hal ini berarti bahwa penilaian terhadap suatu bentuk keistimewaan 

dari suatu barang atau jasa, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 

pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan dibawah atau 

melebihi harapan pelanggan. 

2.1.2  Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Menurut Indrasari (2019) dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, 

terdapat 4 faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu : 

1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memang berkualitas 

2. Kualitas Pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 
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3. Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain 

akan kagum terhadap mereka, apabila memakai produk tertentu yang 

cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

4. Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk cenderung 

merasa puas dengan produk tersebut. 

2.1.3  Indikator Kepuasan  

  Menurut Arnould (2018) terdapat tiga indikator kepuasan yaitu : 

1. Fullfillment, yaitu rasa puas bahwa kebutuhannya dapat dipenuhi. 

2. Pleasure, yaitu rasa senang terhadap layanan yang membuat konsumen 

merasa bahagia. 

3. Ambivalence, yaitu kertertarikan  ketika adanya kombinasi pengalaman 

yang positif dan negatif terkait dengan produk atau jasa yang dilakukan saat 

melakukan transaksi pembelian. 

2.2 Fitur Layanan  

Fitur layanan merupakan fitur yang  berperan penting dalam menarik 

perhatian pelanggan yang menggunakan aplikasi mobile banking, fitur layanan 

yang baik akan membuat pelanggan lebih puas dan nyaman menggunakan suatu 

produk. Kualiatas pelayanan yang baik dalam perbankan menjadi salah satu hal 

terpenting yang harus dilakukan  untuk keberhasilan bank. Upaya-upaya dalam 

meningkatkan kualitas yang baik pada kelengkapan fitur layanan yang terdapat 

pada mobile banking. Agar nasabah bisa puas dengan fitur layanan maka fitur 
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tersebut harus mencakup kebutuhan para pengguna. Fitur layanan adalah persepsi 

nasabah terhadap layanan yang disediakan mobile banking. (Agustina 2018). 

Fitur layanan merupakan kelengkapan jenis layanan yang diberikan 

perusahaan. Fitur-fitur yang terdapat dalam layanan mobile banking yaitu layanan 

informasi (saldo, mutasi rekening, tagihan kartu kredit, suku bunga, dan lokasi 

cabang/ATM terdekat); dan layanan transaksi, seperti transfer, pembayaran 

tagihan (listrik, air, pajak, kartu kredit, asuransi, internet), pembelian (pulsa, 

tiket), dan berbagai fitur lainnya. Fitur didefinisikan sebagai sarana kompetitif 

untuk mendifferensiasikan produk perusahaan dengan pesaing. Sedangkan 

layanan didefinisikan sebagai tindakan atau kegiatan yang ditawarkan satu pihak 

ke pihak yang lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun. (Kotler 2018). 

Jenis dan bentuk layanan jenis layanan yang dapat diberikan oleh penyedia 

layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan terdiri dari berbagai macam-

macam, antara lain yaitu: 

1) pemberian jasa-jasa saja, 

 2) layanan yang berkaitan dengan penyedia dan distribusi barangbarang dan jasa  

3) layanan yang berkaitan dengan kedua-duanya. 

            Layanan mobile banking atau yang lebih dikenal dengan m-banking 

merupakan salah satu bagian layanan informasi dan transaksi perbankan yang 

dapat diakses langsung melalui handphone GSM (Global for Mobile 

Communication). Hadirnya layanan mobile banking saat ini membuat nasabah 
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dapat bertransaksi secara langsung tidak perlu datang ke bank atau ATM 

(Automated Teller Machine) sehingga lebih menghemat waktu dan biaya.  

        Bank Indonesia mencatat volume transaksi perbankan pada april 2020 

melalui mobile banking meningkat 37,35% (year on year) Perkembangan ini 

mengindikasi menguatnya kebutuhan transaksi ekonomi dan digital banking. 

(Ronal 2020).  Penggunaan teknologi canggih dalam pelayanan jasa akan 

mengarah pada satu tujuan dimana produktivitas nasabah merupakan salah satu 

kunci menuju profitabilitas, dan secara khusus akan menghemat pegawai 

(mempercepat waktu pengerjaan) dalam melayani pelanggan, dan akan menaikkan 

tingkat akurasi hasil pelayanan.  

              Fitur layanan yang lengkap merupakan  kebutuhan nasabah untuk 

melakukan transaksi akan terpenuhi dan internet banking memiliki keamanan 

yang tinggi terhadap bahaya virus komputer dan biaya menggunakan internet 

banking pun sangat murah. Inovasi pelayanan perbankan melalui teknologi 

internet banking diharapkan dapat menekan biaya transaksi dan antrian yang 

terjadi di kantor-kantor bank. Minat sebagai aspek kejiwaan bukan hanya 

mewarnai perilaku seseorang untuk melakukan aktifitas yang menyebabkan 

seseorang merasa tertarik kepada sesuatu. 

2.2.1  Indikator Fitur layanan  

Menurut Suryani (2013) terdapat 4 indikator fitur yaitu: 

1) Kelengkapan fitur 

2) Kebutuhan fitur 

3) Ketertarikan fitur 
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4) Kemudahan dalam penggunaan 

Berikut ini adalah penjelasannya: 

1) Kelengkapan fitur 

  Tersedianya semua jenis layanan yang ditawarkan untuk dinikmati dan 

dipakai oleh konsumen yang dihasilkan oleh suatu produsen. 

2) Kebutuhan fitur 

Adalah segala jenis layanan yang dibutuhkan oleh konsumen demi menunjang 

segala aktivitas dalam sehari-hari. 

3) Ketertarikan fitur 

Arah perhatian terhadap fitur karena merasa tertarik dan adanya kesadaran 

untuk melaksanakan suatu tindakan untuk mencapai tujuan yang di inginkan oleh 

konsumen itu sendiri. 

4) Kemudahan dalam pengunaan 

Sebagai kepercayaan individu dimana jika mereka menggunakan sistem 

tertentu maka akan bebas dari kesulitan. Jadi apabila seseorang percaya bahwa 

suatu teknologi itu mudah untuk digunakan maka orang tersebut 

akan menggunakannya. 

2.3  Kemudahan 

Kemudahan dalam menggunakan teknologi informasi dapat diartikan 

ketika seorang konsumen meyakini bahwa pemakaian suatu sistem akan 

memudahkan dirinya  tanpa memerlukan usaha keras dari pemakainya dan dengan 

sistem yang digunakan saat ini dapat menaikkan kinerja melebihi harapan,yang 

menyebabkan konsumen  merasa senang dan  puas. 
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Menurut Pratama (2019) Kemudahan merupakan kemudahan penggunaan 

suatu sistem sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu sistem 

teknologi tertentu akan bebas dari suatu usaha. Persepsi kemudahan penggunaan 

di dasarkan pada sejauh mana calon pengguna mengharapkan sistem yang baru 

digunakan terbebas dari kesulitan.  

Kemudahan penggunaan dalam konteks ini bukan saja kemudahan untuk 

mempelajari dan menggunakan suatu sistem tetapi juga mengacu pada moderasi 

melakukan suatu pekerjaan atau tugas dimana pemakaian suatu sistem akan 

semakin memudahkan seseorang dalam bekerja dibanding mengerjakan secara 

manual. Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 

Adapun dimensi dari persepsi kemudahan yaitu: 

a. Mudah untuk dipelajari (ease to learn). 

b. Mudah digunakan (ease to use). 

c. Jelas dan mudah dimengerti (clear and understandable). 

d. Menjadi terampil (become skillful). 

2.3.1  Indikator Kemudahan  

Indikaltor kemudalhaln penggunalaln menurut Da lvis (2016), a ldallalh : 

1. Mudalh dipelaljalri. 

2. Fleksibel. 

3. Dalpalt mongontrol pekerja laln. 

4. Mudalh digunalkaln 
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Penggunal sistem informalsi mempercalyali ba lhwal sistem informalsi lebih 

fleksibel, sistem informa lsi lebih muda lh dipa lhalmi sebalgali kalralkteristik 

kemudalhaln pengguna l, kemudalhaln penggunalaln berpengalruh positif terhaldalp 

kegunalaln ya lng diralsalkaln, sebualh kemudalhaln penggunalaln yalng balik dalpalt 

menyebalbkaln tungka lt kepualsaln yalng balik. Hall ini didukung oleh penelitia ln 

Purwalnto daln A lhmed (2020), membuktika ln balhwa l kemudalhaln  penggunalaln 

mobile balnking menciptalkaln persepsi malnfalalt dallalm benalk nalsalbalh. 

2.4  Pengertialn Mobile Ba lnking  

Mobile balnking aldallalh sua ltu lalyalnaln perbalnkaln yalng dalpalt dialkses 

lalngsung oleh na lsalbalh melallui telepon selula lr dengaln menggunalkaln menu yalng 

suda lh tersedial di SIM Ca lrd.  Mobile balnking merupalkaln lalyalnaln perbalnkaln ya lng 

pralktis, almaln daln nyalmaln, yalng disedialkaln oleh balnk algalr palral nalsalbalhnyal dalpalt 

menggunalkaln jalsal lalya lnaln perbalnkaln talnpal terbaltals rualng daln wa lktu. Lalyalnaln 

mobile ba lnking aldal dual malcalm, yalitu sms ba lnking daln phone balnking. 

Suprioyono (2018). 

Mobile balnking menurut Balnk Indonesial merupalkaln sa llalh saltu lalyalna ln 

balnk yalng memungkinka ln nalsalbalh mendalpaltkaln informa lsi, berinteralksi daln 

melalkukaln tralnsalksi perbalnkaln melallui internet. Mobile balnking menalwalrkaln 

beberalpal jalsal yalng cukup menalrik, daln berdalsalrkaln jenisnya l, jalsal bialsalnyal dibalgi 

menjaldi dual, ya lkni ja lsal pull-balsed daln jalsal push-balsed. Ja lsal pull-balsed 

merupalkaln jalsal ya lng ditalwalrkaln, sedalngkaln push-balsed aldallalh ja lsal yalng 

ditalwalrkaln berdalsalrkaln persetujualn pihalk nalsalbalh da ln balnk dimalnal balnk alkaln 
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mengirimkaln informa lsi-infomalsi yalng dibutuhkaln nalsalbalh secalral berkallal altalu 

berdalsalrkaln alturaln tertentu. 

2.4.1  BRI Mobile  

BRI mobile aldallalh sua ltu alplikalsi ya lng mengintegralsikaln bebera lpal alplikalsi 

e-ba lnking BRI yalng dalpalt di alkses melallui smalrtphone besertal alplikalsi talmbalhaln 

lalinnyal. A lplikalsi yalng terdalpalt dallalm BRI mobile dialntalralnya l aldallalh mobile 

balnking, internet ba lnking, Calll BRI, sertal info BRI. Lalyalnaln BRI terus 

menyuguhkaln peningka ltaln yalng semalkin balik. Na lsalbalh alkaln semalkin lebih 

mudalh memenuhi kebutuha ln berinteralski secalral finalnsiall setialp halri. 

A ldal beberalpal keunggulaln dalri BRImo alntalral lalin bukal rekening online 

hinggal balyalr talgihaln dallalm saltu alplikalsi. Untuk meningka ltkaln keunggulaln 

mobile ba lnking menja ldi hall yalng sa lngalt penting demi terja lngkalunya l luals dengaln 

begitu perbalikaln kinerja l perbalnkaln altalu BRI sendiri da lpalt dicalpali. Kurnialti 

(2018). 

A lplikalsi keualngaln digitall Balnk BRI terbalru berbalsis daltal internet ya lng 

memberikaln kemuda lhaln balgi nalsalbalh malupun non na lsalbalh BRI untuk da lpalt 

bertralnsalksi dengaln User Interfa lce daln User Experience terbalru, fitur login falce 

recognition, login fingerprint,  top up gopaly, pemba lya lraln QR da ln fitur-fitur 

menalrik lalinnyal, denga ln pilihaln Source of Fund sumber dalnal setialp tralnsalksi 

dalpalt menggunalkaln rekening giro/talbungaln. Tujua ln pengembalngaln alplikalsi BRI 

mobile BRImo versi terba lru aldallalh untuk mempersia lpkaln business model balru ke 

depaln, pergeseraln ha lbit nalsalbalh yalng sebelumnya l bertralnsalksi melallui unit kerja l 

BRI, kemudialn shifting ke A lTM daln SMS balnking, dihalralpkaln ke depaln seluruh 
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nalsalbalh mulali bertra lnsalksi melallui internet balnking.Contoh ja lsal pull-balsed yalng 

diteralpkaln balnk-balnk di Indonesia l alntalral lalin aldallalh tralnsfer da lnal, pembalya lra ln 

talgihaln (listrik, telepon, a lir, daln lalin-lalin), pembelialn voucher, altalupun 

perdalgalngaln salhalm. Sela lin jalsal-jalsal berdalsalrkaln tralnsa lksi dialtals, jalsal pull-balsed 

jugal mencalkup permintalaln alkaln informalsi sa lldo daln caltaltaln tralnsalksi, sedalngkaln 

untuk ja lsal push-balsed bialsalnya l berupal notifikalsi- notifika lsi yalng secalral otomaltis 

alkaln lalngsung diterima l ponsel nalsalbalh alpalbilal terjaldi alktivitals paldal rekening 

ya lng bersalngkutaln, ya lkni notifikalsi deposit/penalrikaln dallalm jumla lh minimum 

tertentu, notifika lsi sa lldo minimum, da ln notifika lsi pemba lyalraln talgihaln jalsal ini 

salngalt bergunal.  

Mobile balnking altalu yalng lebih dikenall dengaln sebutaln m-balnking 

merupalkaln sebualh falsilitals altalu lalyalnaln perbalnkaln menggunalkaln allalt komunika lsi 

bergeralk seperti halndphone, dengaln penyedia laln fa lsilitals untuk bertralnsalksi 

perbalnkaln melallui alplikalsi paldal halndphone. Denga ln aldalnyal halndphone daln 

lalyalnaln mobile balnking, tralnsalksi perbalnkaln yalng bialsalnyal dilalkukaln secalra l 

malnuall, alrtinya l kegialtaln yalng sebelumnya l dilalkukaln nalsalbalh dengaln mendaltalngi 

balnk, kini dalpalt dila lkukaln talnpal halrus mengunjungi gerali balnk, halnyal dengaln 

menggunalkaln halndphone nalsalbalh dalpalt menghemalt walktu daln bialyal. 

2.4.2 Falktor-falktor yalng mempengalruhi sika lp konsumen pa ldal penggunalaln    

         mobile balnking  

1. Kealmalnaln sistem m-balnking 

2. Kemudalhaln mengguna lkaln lalyalnaln  

3. Privalsi penggunal 
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4. Kehalndallaln lalyalnaln  penggunalaln alplikalsi ta lnpal baltals (24 jalm ) lebih 

diminalti nalsalbalh. 

5. Kecepaltaln 

Internet balnking perbalnkaln elektronik menyedia lkaln alkses mudalh ke 

lalyalnaln perbalnkaln kepa ldal nalsalbalhnyal. Interalksi alntalral penggunal daln Balnk telalh 

secalral substalnsiall ditingka ltkaln dengaln mengera lhkaln A lTM, phone balnking, 

internet ba lnking, da ln mobile balnking. Pengguna laln internet sebalgali sa lluraln 

pengirimaln jalralk ja luh untuk la lyalnaln perbalnkaln, seperti membuka l rekening 

deposito, tralnsfer da lnal alntalr rekening ya lng berbedal, daln talgihaln penya ljialn 

elektronik daln pemba lya lraln. Internet balnking aldallalh lalyalnaln jalsal perbalnkaln jalralk 

jaluh dengaln menggunalkaln teknologi internet. 

A ldalpun beberalpal persyalraltaln dalri mobile ba lnking, alntalral lalin : 

 1. A lplikalsi mudalh digunalkaln 

 2. Lalyalnaln dalpalt dijalngkali dalri malnal saljal 

3. Muralh 

 4. A lmaln 

 5. Dalpalt dialndallkaln (relialble). 

2.4.3   Malnfalalt  Menggunalkaln Mobile Balnking 

  Menurut Malrya lnto (2020),  ma lnfalalt yalng di perola lh dallalm menggunalkaln 

mobile balnking  aldallalh : 

1. Mudalh  

Untuk lalngsung tralnsalksi perbalnkaln, kit altidalk perlu da ltalng ke balnk kecualli 

penalrikaln tunali. 
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2. Pralktis  

Setialp nalsalbalh da lpalt lalngsung bertralnsalksi perbalnkaln melallui ponsel setia lp 

salalt, kalpaln saljal daln dimalnal saljal 

3. A lmaln 

Mobile balnking  dilengkalpi dengaln sistem proteksi ya lng malksimall yalng  

secalral otomaltis suda lh terprogralm sejalk pendalftalraln. Selalin menggunkaln pin 

ya lng dalpalt dipilih sendiri da ln nomor ponsel ya lng di dalftalrkaln, setia lp 

tralnsalksi ya lng dida lftalrkaln, setialp tralnsalksi yalng dila lkukaln jugal alkaln dialca lk 

untuk menjalmin kealmaln palral nalsalbalh. 

4. Penggunalaln yalng bersa lhalbalt 

Mobile balnking diralncalng sedemikialn rupal sehinggal mudalh digunalkaln oleh 

sialpal saljal, nalsalbalh bisal memilih jenis tralnsa lksi dalri menu yalng tersedia l 

talnpal halrus mengha lpall kode tralnsalksi ya lng ingin dila lkukaln. 

5. Nyalmaln  

Nalsalbalh seperti mempunya li A lTM dallalm genggalmaln talngaln, kalrenal berbalgali 

tralnsalksi yalng bialsal dilalkukaln di A lTM, kini dalpalt dilalkukaln melallui mobile  

balnking  kecualli penalrikaln tunali. 

2.4.4 Dalmpalk Penggunalaln Mobile Balnking 

       Dalmpalk pengunalaln mobile ba lnking secalral khusus penggunalaln mobile 

balnking berdalmpalk positif balgi balnk daln  nalsalbalh dalmpalknyal aldallalh: 

2.4.4.1 Balnk  

 Dalmpalk yalng diberika ln mobile balnking balgi balnk aldallalh memberika ln 

keuntungaln balgi balnk dima lnal balnk mendalpaltkaln lebih ba lnya lk lalgi nalsalbalh daln  
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mendalpaltkaln kepercalya laln dalri nalsalbalh.  

 Salalt ini mobile ba lnking menjaldi perha ltialn utalmal daln sejaltal yalng 

revolusioner straltegis operalsionall balnk, delivery malupun untuk persa lingaln alntalr 

balnk. lalya lnaln menggunka ln mobile balnking merupalkaln elemen penting untuk 

kelalngsungaln hidup ba lnk-balnk di dunia l. Berbalgali upalyal alkaln dilalkukaln algalr 

mobile ba lnking malmpu bertalhaln di dunial perbalnkaln, hall ini pun tida lk terlepals 

dalri peraln palral konsumen a ltalu pengguna l untuk bersedial menggunalkaln mobile 

balnking. 

2.4.4.2  Na lsalbalh 

 Untuk nalsalbalh sendiri, merekal mendalpaltkaln pelalya lnaln ya lng lebih dalri 

balnk kalrenal dengaln aldalnyal mobile balnking alkaln semalkin mempermuda lh 

nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi perbalnkaln.  

Mobile balnking memungkinkaln nalsalbalh untuk menerima l teks ya lng 

menunjukkaln sa lldo alkun merekal, telalh di klalim ba lhwa mobile ba lnking telalh 

menyebalr kesuluruh dunia l daln memba lwal perubalhaln positif da lri persepsi 

nalsalbalh. Kotler daln A lmstrong (2018)  mengungkalpkaln bialsalnyal pelalnggaln ya lng 

terpenuhi halralpalnnyal alkaln tetalp teguh da ln menya lralnkaln oralng lalin terkalit 

produk altalu pun la lya lnaln industri. Dengaln tujua ln algalr konsumen berubalh 

menjaldi pelalnggaln yalng setial kepaldal perusa lhalaln setelalh menggunalkaln produk-

produk perusalhalaln altalupun lalyalnaln Perusalhalaln. 
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2.5.   Studi Releevaln  

2.5.1 Penelitialn Terda lhulu   

 Penelitialn terdalhulu digunalkaln sebalgali balhaln referensi balgi peneliti untuk 

memperkualt penelitia ln.Berikut ini a ldallalh ringkalsaln bebera lpal penelitialn terdalhulu 

ya lng berkalitaln dengaln malsallalh penelitia ln : 

No  Nalmal Peneliti 
Daln Talhun 

Judul Penelitialn Va lrialbel  
 Penelitialn 

Halsil Penelitialn 

1 Putri Almallial, Alnnal 
Zalkiya lh Halstrialnal 

(2022) 

Pengalruh 
kemalnfalaltaln, 
kemudalhaln 
kealmalnaln daln fitur 
m-balnking terhaldalp 
kepualsaln nalsalbalh 
dallalm bertralnsalksi 
paldal Balnk Sya lrialh 
Indonesial 

(Study kalsus BSI 
KCP Sumenep) 

Kemalnfalaltaln 
(X1), Kemudalhaln 
(X2), Kealmalnaln 
(X3), Fitur (X4), 
Kepualsaln (Y) 

Valrialbel 
Kemalnfalaltaln, 
Kemudalhaln, 
Kealmalnaln, Fitur, 
berpengalruh secalra l 
positif daln 
signifikaln terhaldalp 
Kepualsaln nalsalbalh 
dallalm bertralnsalksi 
paldal Balnk Sya lrialh 
Indonesial). 

2. Rimal Yohalni, Nurul 
Jalnnalh 

(2022) 

Pengalruh kemudalhaln 
alkses terhaldalp 
kepualsaln nalsalbalh 
talbungaln Balnk 
Mualmallalt  KCP 
Kisalraln. 

Kemudalhaln (X1) 
Kepualalsaln (Y) 

Valrialble kemudalhaln 
alkses berpengalruh 
terhaldalp kepualsaln 
nalsalbalh Balnk 
Mualmallalt KCP 
Kisalraln. 

3. Jalmalludin 
Kalmalrudin,Nursialh, 
Melisal Novialnti 

 (2022) 

 

Pengalruh Falktor 
Kemudalhaln, 
Kealmalnaln daln 
Resiko Terhaldalp 
Kepualsaln Nalsalbalh 
Dallalm Menggunalkaln 
mobile balnking 
(Study kalsus palda l 
nalsalbalh BRI 
kalbupalten  Malmuju). 

Kemudalhaln (X1), 
Kealmalnaln (X2), 
Resiko 

(X3) daln 
Kepualsaln 
Nalsalbalh (Y). 

falktor kemudalhaln, 
daln kealmalnaln 
berpengalruh  positif  
daln  signifikaln  
terhaldalp  kepualsaln  
nalsalbalh,  sedalngkaln  
falktor  resiko  tida lk 
berpengalruh 
signifikaln terhaldalp 
kepualsaln nalsalbalh. 
Secalral simultaln 
menya ltalkaln aldalnya l 
pengalruh positif daln 
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No  Nalmal Peneliti 
Daln Talhun 

Judul Penelitialn Va lrialbel  
 Penelitialn 

Halsil Penelitialn 

    signifikaln alntalra l  
falktor kemudalhaln, 
kealmalnaln daln 
resiko terhaldalp 
kepualsaln  nalsalbalh. 

4  Nur Hidalyalh, Susila l 
Alndriya lti, Vinal 
Rismalyalni,Vivialnnis
al Voctorial 

(2022) 

 Pengalruh Kuallitals 
Pelalya lnaln, 
Kemudalhaln 
Tralnsalksi,daln Fitur 
Produk Terhaldalp 
Kepualsaln Nalsalbalh 
Dallalm Penggunalaln 
Bsi Mobile Balnking  

 Kuallitals 
pelalyalnaln (X1), 
Kemudalhaln 
tralnsalksi (X2), 
Fitur Produk 
(X3) Kepualsaln 
(Y) 

Kuallitals pelalyalnaln 
berpengalruh negaltif 
terhaldalp kepualsaln 
nalsalbalh, sedalngkaln 
kemudalhaln 
tralnsalksi daln fitur 
produk berpengalruh 
secalral positif daln 
signifikaln terhaldalp 
kepualsaln nalsalbalh 

5 Feby Widial Putri  

(2022) 

Pengalruh efektifitals, 
kemudalhaln 
Kealmalnaln Lalya lnaln 
Terhaldalp Kepualsaln 
Nalsalbalh 
Menggunalkaln Mobile 
Balnking. 

Efektifitals (X1), 
Kemudahan (X2), 
Kealmalnaln (X3) 
Kepualsaln (Y) 

Valrialbel efektifitals 
daln kealmalnaln tidalk 
berpengalruh secalral 
signifikaln terhaldalp 
kepualsaln nalsalbalh, 
sedalngkaln valrialbel 
kemudahan dan 
kealmalnaln 
berpengalruh secalral 
signifikaln terhaldalp 
kepualsaln nalsalbalh. 

6 Malya lng  Julial 
alngralini, Albdullalh 
Salni, Alrfaln Halralhalp 

(2022) 

Pengalruh lalya lnaln 
mobile balnking 
terhaldalp kepualsaln 
nalsalbalh Pt. Balnk 
Mualmallalt Indonesial, 
Tbk Kalntor Calbalng 
Binjali 

Lalya lnaln  (X1), 
Kepualsaln (Y) 

Terdalpalt pengalruh 
lalya lnaln yalng 
signifikaln terhaldalp 
kepualsaln nalsalbalh 
menggunalkaln 
mobile balnking. 

7 Jelital Halndalya lni 
Ralmbe, Kiki alndrea l 
Putri Halsibualn  

(2022) 

 

Pengalruh 
Kemudalhaln, Daln 
Malnfalalt Mobile 
Balnking Terhaldalp 
Kepualsaln Malhalsiswa l 
Jurusaln Perbalnkaln 
Syalri’alh UIN 
Sumalteral Utalra 

Kemudalhaln 
(X1),Malnfalalt 
(X2) daln 
Kepualsaln (Y) 

Kemudalhaln daln 
malnfalalt mobile 
balnking terhaldalp 
kepualsaln 
malhalsiswal beralda l 
dallalm ketegori 
memualskaln secalra l 
signifikaln 
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2.6 Kera lngkal Konseptua ll 

 Keralngkal konseptuall aldallalh keralngkal hubungaln alntalral konsep-konsep 

ya lng alkaln di ukur ma lupun dialmalti dallalm sualtu penelitia ln. Keralngkal konsep 

halruslalh dalpalt memperliha ltkaln hubungaln alntalral valrialbel-valrialbel yalng alkaln 

diteliti. Kera lngkal konsep dida lpaltkaln dalri konsep ilmu/teori yalng dipalkali sebalgali 

lalndalsaln penelitialn. (Notoaltmodjo 2018). 

Dallalm penelitialn ini peneliti menga lmbil tiga l valrialbel, dual valrialbel independen 

(X), yalitu fitur la lyalnaln daln kemudalhaln, sertal saltu va lrialbel dependen (Y) yalitu 

kepualsaln menggunalkaln mobile balnking. 

 Berdalsalrkaln uralialn daln tinjalualn teorita ls di a ltals, malkal dalpalt disusun 

keralngkal konseptuall sebalgali berikut : 

 

                       Fitur la lya lnaln   

 (X1)  

   

 

  

  

 

Galmbalr 2.1  Keralngka l Konseptuall 

Keteralngaln : 

X1  =  Fitur Lalyalnaln 

X2 =   Kemudalhaln  

Y =  Kepualsaln 

Kemudahan 

(X2) 

Kepuasan 
(Y) 
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2.7  Hipotesis  

 Hipotesis penelitialn merupalkaln pertalnya laln ya lng penting ka lrenal hipotesis 

ini merupalkaln jalwalbaln sementalral dalri sua ltu penelitialn, sebalgalimalnal pendalpa lt 

Sugiyono (2019) “Hipotesis seba lgali jalwalbaln sementa lral terhaldalp rumusa ln 

malsallalh penelitialn.” Dima lnal rumusaln malsallalh penelitia ln dinyaltalkaln dallalm 

bentuk pertalnya lalaln penelitialn. 

 Hipotesis merupalkaln sebualh pernya ltalaln sementa lral altalu dugalaln palling 

memungkinkaln daln malsih halrus dicalri kebenalralnnya l. 

  Malkal peneliti merumuska ln hipotesis penelitialn aldallalh sebalgali berikut : 

H1   =  Fitur lalyalnaln berpengalruh secara positif dan signifikaln terhaldalp 

kepualsaln menggunalkaln mobile balnking BRImo  

H2   =  kemudalhaln menggunalkaln mobile balnking berpenga lruh secalral positif dan 

signifikaln terhadap kepualsaln  menggunalkaln mobile balnking BRImo  

H3  =  Fitur lalya lnaln daln kemudalhaln menggunalkaln mobile ba lnking 

berpengalruh seca lra positif danl signifikaln terhaldalp kepualsaln 

menggunalkaln mobile balnking BRImo. 
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BA lB III 

METODOLOGI PENELITIAlN 

 
3.1  Jenis Penelitialn  

 Penelitialn ini mengguna lkaln jenis pendekaltaln secalral kualntitaltif, dima lna l 

alkaln menemukaln besa lrnyal pengalruh dalri valrialbel bebals (independen) terha ldalp 

valrialbel terkalit (valrialbel dependen). 

Metode penelitia ln kualntitaltif merupalkaln metode penelitialn yalng 

berlalndalskaln paldal filsalfalt positivisme, diguna lkaln untuk untuk meneliti popula lsi 

altalu salmpel tertentu, pengumpula ln daltalnyal menggunalkaln instrumen penelitialn 

daln alnallisis daltal bersifalt staltistik (Sugiyono, 2018). Tujua ln dalri metode ini untuk 

menguji hipotesis yalng telalh diteralpkaln.  

 Menurut Suda lryalnal (2022), Penelitialn kualntita ltif aldallalh penelitialn ya lng 

menekalnkaln paldal alnallisis daltal-daltal numerik (a lngkal) yalng diola lh dengaln metode 

staltistik. 

3.2  Loka lsi da ln Walktu Penelitialn 

 Lokalsi penelitialn aldallalh tempalt dimalnal peneliti alkaln melalkukaln 

pengumpulaln daltal ya lng dibutuhkaln sebalgali pengualt bukti nya ltal penulisa ln. 

Sedalngkaln wa lktu penelitialn ya litu meneralngkaln kalpaln penelitialn alkaln dilalkukaln.  

Penelitialn yalng alkaln dilalkukaln  berlokalsi di Universita ls Sumalteral Utalral Jl Dr T 

Malnsyur No 9 Pa ldalng Bulaln, Kotal Medaln, Kode Pos 20155. Walktu yalng 

diperlukaln untuk mengumpulka ln daltal dimulali pa ldal bulaln Desember 2022 – 

Oktober 2023 
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Talbel 3.1 Walktu Penelitia ln 

No  Uralilaln Kegialtaln Des  

2022 

Jaln-
feb 

2023    

Malr-
Alpr 

2023 

Mei 

2023 

Juni 

2023 

Juli 

2023 

A lgt 

202
3 

Sep 

202
3 

Okt 

1 Pengaljualn judul 

 

         

2 Bimbingaln 
proposall 

         

3 Seminalr Proposall          

4 Pengumpulaln 
Daltal 

         

5 Pembalgialn 
Kuisoner 

         

6 Seminalr Halsil           

7 Sidalng Mejal 
Hijalu 

         

3.3  Populalsi da ln Salmpel  

3.3.1  Populalsi 

 Populalsi merupalkaln balgialn dalri objek a ltalu subjek ya lng mempunya li 

kuallitals daln kriterial tertentu yalng ditetalpkaln oleh peneliti untuk dipela ljalri lallu 

ditalrik kesimpulalnnyal. Populalsi bukaln halnyal oralng, tetalpi jugal objek , perusalhaln 

altalu bendal-bendal allalm yalng lalin. Da llalm penelitialn ini ya lng menjaldi populalsi 

aldallalh seluruh Ma lhalsiswal Universitals Sumalteral Utalral Falkultals Ekonomi 

Progralm Studi Ma lnaljemen  da lri talhun 2019 s/d 2022 denga ln jumlalh 1420 

malhalsiswal. 
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3.3.2  Salmpel  

Sugiyono (2019)  sa lmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kalralkteristik yalng 

dimiliki oleh popula lsi tersebut.Pengalmbilaln sa lmpel ini halrus dilalkukaln 

sedemikialn rupal sehinggal diperoleh sa lmpel yalng dalpalt menggalmbalrkaln kealdalaln 

populalsi yalng sebena lrnyal. Penggunalaln sa lmpel diperluka ln da llalm penelitia ln 

kualntitaltif. 

Salmpel dallalm penelitialn ini mengguna lkaln teknik non probalbility 

salmpling dengaln pendekaltaln purposive sa lmpling yalng alkaln menggunalkaln kriterial 

tertentu dallalm menentuka ln responden. Ma lkal peneliti mela lkukaln perhitungaln 

jumlalh salmpel mengguna lkaln rumus Slovin (Sugiyono, 2017). 

Kriterial dallalm pengalmbilaln salmpel penelitia ln ini yalitu, Ma lhalsiswa l 

Universitals Sumalteral Utalral FEB Progralm Studi Ma lnaljemen  da lri talhun 2019 s/d 

2022 yalng mengguna lkaln mobile balnking  BRImo. 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

𝑛 =
1420

1 +  1420(10%)2
 

𝑛 =
1420

1 + 1420(0,01)
 

𝑛 =
1420

1 + 14,2
 

𝑛 =
1420

15,2
 

𝑛 = 93 
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 Keteralngaln :  

n = Jumlalh salmpel 

N = Besalr populalsi/jumlalh populalsi  

e = Baltals toleralnsi kesallalhaln (Error tolera lnce)  

e : 10% 

Berdasarkan rumus pengambilan sampel tersebut, maka sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 93 Mahasiswa Program Studi 

Manajemen  Universitas Sumatera Utara. 

 Mengutip jurna ll Universitals Muha lmidalyalh Sura lkalrtal, dallalm rumus slovin 

aldal ketentualn sebalgali berikut : 

Nilali e = 0,1 (10%) untuk populalsi dallalm jumlalh besa lr 

Nilali e = 0,2 (20%) untuk populalsi dallalm jumlalh kecil. 

3.4  Definisi  Operalsiona ll Va lrialbel  

 Menurut Nurdin et a ll (2019) definisi opera lsionall aldallalh mendefinisika ln 

valrialbel secalral operalsionall berdalsalrkaln kalralkteristik ya lng dialmalti yalng 

memungkinkaln peneliti untuk mela lkukaln observa lsi altalu pengukuraln secalra l 

cermalt terhaldalp sualtu objek altalu fenomenal. Mendefinisika ln valrialbel secalral 

operalsionall aldallalh menggalmbalrkaln altalu mendeskripsikaln valrialbel penelitialn 

sedemikialn rupal, sehinggal valrialbel tersebut bersifalt spesifik (tida lk berinterpretalsi 

galndal) daln terukur (observa lble altalu mealsurealble). Definisi operalsionall mencalkup 

penjelalsaln tentalng nalmal valrialbel, definisi va lrialbel, ha lsil ukur/kaltegori, skalla l 

pengukuraln. 
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Talbel 3.2 Operalsiona ll Va lrialbel 

Valria lbel Defenisi Operalsionall Indika ltor Skallal 

Fitur lalyalnaln 
(X1) 

 

Menurut Schmit (2010) fitur 
merupalkaln sualtu produk 
sebalgali fungsi dengaln 
kalralkteristik yalng berbedal. 
Dengaln aldalnyal fitur memilih 
sualtu produk untuk memilih 
produk yalng diinginka lnnya l. daln 
balgi seoralng pemalsalr fitur 
aldallalh kunci penting ba lgi 
perusalhalaln algalr merekal dalpalt 
membalndingkaln dengaln produk 
pesaling lalinnya l.  

1) Kelengkalpaln    

    Fitur 

2) Kebutuhaln fitur 

3)Ketertalrikaln fitur 

4)Kemudalhaln dallalm 
penggunalaln 

 

 

Likert 

 

 

Kemudalhaln  
(X2) 

Menurut Praltalmal (2019) 
Kemudalhaln merupalkaln 
kemudalhaln penggunalaln sualtu 
sistem sejaluh malnal seseoralng 
percalya l balhwal menggunalkaln 
sualtu sistem teknologi tertentu 
alkaln bebals dalri sualtu usalhal. 
Persepsi kemuda lhaln 
penggunalaln di dalsalrkaln palda l 
sejaluh malnal callon pengguna l 
menghalralpkaln sistem yalng balru 
digunalkaln terbebals dalri 
kesulitaln.  

1.  Mudalh dipelaljalri.  

2.  Fleksibel  

3. Dalpalt mengontrol 
pekerjalaln. 

4. Mudalh digunalkaln 

 

 

 

Likert 

 

Kepualsaln 
menggunalkaln 

mobile balnking 
(Y) 

Menurut Oliver (2010) 
Kepualsaln merupalkaln tingkalt 
peralsalaln seseoralng setelalh 
membalndingkaln kinerjal/halsil 
ya lng diralsalkalnnya l dengaln 
halralpaln, jaldi tingkalt kepualsaln 
merupalkaln fungsi dalri 
perbedalaln alntalral kinerjal ya lng 
diralsalkaln dengaln halralpaln, 
alpalbilal halralpaln merekal tidalk 
terpenuhi ma lkal pelalnggaln alkaln 
kecewal. Seballiknya l, jikal kinerja l 
sesuali dengaln halralpaln malka l 
pelalnggaln alkaln meralsal puals. 

1.Fullfillment 

2.Plealsure 

3.A lmbivallence 

 

Likert 
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3.5  Jenis daln Sumber Da ltal  

Untuk mendalpaltkaln informalsi daln daltal ya lng lengkalp, jelals daln  vallid  

mengenali objek yalng diteliti, ma lkal salngalt dibutuhka ln jenis daln sumber da ltal ya lng 

tepalt untuk digunalkaln dallalm penelitia ln. Jenis daltal ya lng digunalkaln dallalm 

penelitialn ini aldallalh da ltal primer. Menurut Sugiyono (2019) da ltal primer aldallalh 

sumber daltal ya lng lalngsung memberikaln daltal kepaldal pengumpul da ltal. Teknik 

pengumpulaln daltal primer ya lng diperoleh secalral lalngsung melallui pengisialn 

kuesioner. 

1. Da ltal Primer  

Daltal primer diperoleh la lngsung dalri objek penelitia ln, wa lwalncalral daln 

dalftalr pertalnyalaln  yalng disebalrkaln kepaldal responden ya lng sesuali dengaln  

kriterial, lallu diolalh dallalm bentuk daltal melallui allalt staltistik SPSS.  

  2. Daltal Sekunder 

     Daltal sekunder merupa lkaln daltal pendukung untuk melengka lpi daltal primer 

ya lng meliputi sumber-sumber balcalaln sertal daltal mengenali sejalralh daln 

perkembalngaln perusa lhalaln, struktur orgalnisalsi daln ura lialn tugals yalng diperoleh 

sehubungaln dengaln malsallalh yalng diteliti. 

3.6  Teknik Pengumpula ln Daltal   

1. Teknik Observalsi  

Teknik observa lsi ini tergolong teknik  pengumpula ln da lta l ya lng 

dila lkuka ln seca lra l la lngsung meneliti sika lp da ln perila lku sua ltu kelompok 

ma lsya lra lka lt. Denga ln ca lra l menca lta lt da ln mereka lm jenis informa lsi ya lng dida lpa lt. 
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Teknik wa lwa lnca lra l a lta lu interview ini dila lkuka ln seca lra l ta lta lp muka l 

mela llui ta lnya l ja lwa lb a lnta lra l peneliti a lta lu pengumpul da lta l denga ln responden a lta lu 

na lra lsumber a lta lu sumber da lta l. 

2. A lngket  (Kuesioner) 

Teknik pengumpula ln daltal yalng dilalkukaln dengaln calral memberi 

seperalngkalt pertalnya laln daln pernya ltalaln tertulis kepa ldal responden untuk dija lwalb. 

Nalsalbalh yalng alkaln mengisi kuisoner ini merupa lkaln nalsalbalh yalng memalkali 

mobile balnking.  

Menurut Sugiyono (2014) Kegia ltaln setelalh daltal dalri responden 

terkumpul kemudia ln mengelompokkaln daltal berdalsalrkaln valrialbel daln jenis 

responden, menstalbulalsi daltal berdalsalrkaln valrialbel dalri seluruh responden, 

menyaljikaln daltal dalri setialp valrialbel ya lng diteliti mela lkukaln perhitungaln untuk 

menjalwalb rumusa ln malsallalh daln melalkukaln perhitunga ln untuk menguji hipotesis 

ya lng dialjukaln. 

                                 Bobot nilali alngket yalng ditentukaln yalitu:  

Talbel 3.3 Talbel Bobot Alngket 
Pernyaltalaln Bobot 

Salngalt Setuju  (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kuralng setuju (KS) 3 

Tidalk Setuju (TS) 2 

Salngalt Tidalk Setuju (STS) 1 

   Sumber : Sugiyono (2014) 
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3.7  Teknik A lnallisis Da ltal 

Dallalm metode penelitialn kualntitaltif, setelalh menghimpun da ltal dalri 

seluruh responden altalu sumber daltal lalinnyal, malkal halrus dila lkukaln alnallisis daltal. 

A lnallisis daltal yalng terteral dallalm penelitialn ini dida lpalti menggunalkaln progralm 

SPSS. 

3.8     Uji Va llida lsi da ln Relialbilitals 

3.8.1      Uji Va llidita ls 

Valliditals merupalkaln sua ltu ukuraln yalng menunjuka ln kevallidaln sualtu 

instrument penelitia ln. Ha lsil yalng diperoleh da lri uji va llidita ls aldallalh instrument 

ya lng vallid altalu salh. Tingkalt valliditals yalng tinggi a ldallalh yalng balik. Pengujialn 

valliditals dilalkukaln dengaln menghitung korelalsi alntalral malsing-malsing pernyaltalaln 

altalu indikaltor dengaln skor totall menggunalkaln korelalsi product moment.  

Untuk mengetalhui pertalnyalaln altalu pernya ltalaln dallalm kuesioner salh altalu 

tidalknyal yalitu dengaln sya lralt : 

1. Jikal r hitung > r talbel ma lkal item pertalnya laln kuesioner aldallalh vallid 

2. Jikal r hitung < r talbel ma lkal item pertalnya laln kuesioner aldallalh tidalk vallid. 

Untuk memalstikaln balhwal pernyaltalaln kuesioner va llid altalu tidalk, malka l 

sebelum disebalr terlebih da lhulu peneliti mengalmbil 30 responden dilua lr dalripaldal 

sempel. Berda lsalrkaln rumus Df=N-2, dimalnal N=30 ma lkal df=30-2=28, sehinggal 

diperoleh nilali paldal rtalbel sebesalr 0,361. Ya lng dima lnal alpalbilal nilali rhitung > rta lbel 

malkal dikaltalkaln vallid, a lpalbilal rhitung < rta lbel dikaltalkaln tida lk vallid. 
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Berikut halsil uji va llidita ls 30 responden pengalruh fitur lalya lnaln daln kemudalhaln 

terhaldalp kepualsaln menggunalkaln mobile ba lnking BRImo paldal Malhalsiswal FEB 

Progralm Studi Malnaljemen Universita ls Sumalteral Uta lral. 

Talbel 3.4 
Uji Va lliditals 30 Responden 

 
Valrialbel 

 
Indikaltor 

 
Koefisien 

Korela lsi (r) 

 
r talbel 

 
Kesimpulaln 

 
 

Fitur Lalyalna ln 
(X1) 

X11.1 0,587 0,361 Va llid 
X11.2 0,489 0,361 Va llid 
X12.1 0,772 0,361 Va llid 
X12.2 0,470 0,361 Va llid 
X13.1 0,666 0,361 Va llid 
X13.2 0,502 0,361 Va llid 
X14.1 0,587 0,361 Va llid 
X11.2 0,647 0,361 Va llid 

 
 
 

Kemudalha ln 
(X2) 

 
 
 

X2.1.1 0,444 0,361 Va llid 
X2.1.2 0,549 0,361 Va llid 
X2.2.1 0,776 0,361 Va llid 
X2.2.2 0,644 0,361 Va llid 
X2.3.1 0,656 0,361 Va llid 
X2.3.2 0,820 0,361 Va llid 
X2.4.1 0,677 0,361 Va llid 
X2.4.2 0,637 0,361 Va llid 

 
Kepualsa ln 

(Y) 

Y.1.1 0,825 0,361 Va llid 
Y.1.2 0,717 0,361 Va llid 
Y.2.1 0,742 0,361 Va llid 
Y.2.2 0,707 0,361 Va llid 
Y.3.1 0,801 0,361 Va llid 
Y.3.2 0,575 0,361 Va llid 

 

 Paldal talbel 3.4 dialtals telalh dilalkukaln uji va lliditals setialp pernya ltaln, 

malkal ditemuka ln nilali r hitung >  r ta lbel malkal pernya ltalaln dinyaltalkaln vallid. 

3.8.2 Uji Relialbilitals 

 Uji Relialbilita ls aldallalh tingkalt ketepaltaln, ketelitialn altalu kealkuraltaln sebua lh 

instrumen. Ja ldi realbilitals menunjukkaln alpalkalh intrumen tersebut konsisten 

memberikaln halsil ukura ln yalng salmal tentalng sesua ltu yalng diukur paldal walktu 

ya lng berlalinaln. Untuk mempermuda lh perhitungaln, penelitia ln ini menggunalkaln 
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uji realbilitals dengaln spss. Dallalm spss disedialkaln kemuda lhaln untuk menghitung 

ukuraln relialbilitals dengaln uji staltistic. 

Paldal penelitialn ini pengujialn reallialbilitals dilalkukaln dengaln menggunalkaln 

SPSS 22 ya litu uji sta ltistic cronbalch’s allpha l . Yalitu alpalbilal nilali cronbalch’s allpha l 

(α) > 0,60 malkal dinya ltalkaln vallid. (Ghozalli,2018) Halsil uji relialbilita ls dalpalt 

dilihalt paldal talbel 4.12 berikut : 

Talbel 3.5 
Uji Relialbiltals 

Instrumen  Cronbalch’s 
A llphal 

Keteralnga ln 

Fitur Lalyalnaln (X1) 0,731 Relialbel 
Kemudalhaln (X2) 0,804 Relialbel 

Kepualsaln (Y) 0,823 Relialbel 
Sumber : Ha lsil daltal ya lng diolalh (2023) 

 Berdalsalrkaln talbel di altals, malkal dalpalt diliha lt balhwal nilali staltistic 

cronba lch’s allphal paldal valrialbel Fitur Lalyalnaln sebesa lr 0,731, valrialbel Kemuda lhaln 

sebesalr 0,804 daln va lrialbel Kepualsaln sebesalr 0,823. Ha ll ini menunjukka ln balhwa l 

nilali staltistic cronbalch’s a llphal  dalri setia lp valrialbel lebih  besa lr dalri 0,60 oleh 

kalrenal itu daltal dalpalt dinya ltalkaln relialbel daln lalyalk untuk diseba lr. 

3.9 Uji A lsumsi Klalsik 

3.9.1  Uji Normallita ls 

Uji normallitals bertujua ln untuk menguji a lpalkalh model regresi, valrialbel 

penggalnggu altalu residuall memiliki distribusi norma ll. Pa ldal prinsipnya l normallitals 

dalpalt dideteksi denga ln melihalt penyebalraln daltal (titik) paldal sumbu dialgonall dalri 

gralfik altalu dengaln meliha lt histogralm dalri residuallnyal. Da lsalr pengalmbilaln 

keputusaln yalitu sebalgali berikut:  
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1. Jikal daltal menyeba lr disekitalr galris dialgonall daln mengikuti a lralh galris 

dialgonall altalu gra lfik histogralmnyal menunjukka ln polal distribusi normall, 

malkal model regresi memenuhi a lsumsi normallitals. 

2. Jikal daltal menyeba lr jaluh dalri dialgonall daln/altalu tidalk mengikuti a lralh galris 

dialgonall altalu gralfik histogralm tidalk menunjukka ln polal distribusi normall, 

malkal model regresi tida lk memenuhi alsumsi norma llitals. 

Pengujialn norma llitals dallalm penelitialn ini dideteksi mela llui a lnallisal gralfik 

daln staltistik yalng dihalsilkaln dalri perhitungaln regresi, dialntalralnyal: 

1.Uji Kolmogrow-Smirnov 

Pengujialn dilalkukaln dengaln calral memistalndingkaln profita lbilitals yalng diperoleh 

dengaln talralf signifika ln (Ghozalli, 2012). 

al). Jikal nilali signifikaln > 0,05 malkal distribusi daltal normall 

b). Jikal nilali signifikaln < 0,05 malkal distribusi daltal tidalk normall. 

2. Histogralm  

Pengujialn dengaln menggunalkaln ketentualn balhwa l daltal normall berbentuk 

lonceng (bell sha lped). Da ltal yalng balik beralrti da ltal tersebut memiliki polal 

distribusi normall. Jika l daltal melenceng ke kalnaln altalu ke kiri beralrti daltal tidalk 

berdistribusi secalral normall. 

3. Gralfik Norma llity Proba lbility Plot, ketentualn yalng diguna lkaln ya litu: 

a. Jikal daltal menyeba lr di sekitalr galris dialgonall daln mengikuti a lralh galris 

dialgonall, malkal model regresi memenuhi norma llitals. 

b. Jikal daltal menyeba lr jaluh dalri dialgonall da ln tidalk mengikuti alralh galris 

dialgonall, malkal model regresi tidalk memenuhi norma llitals . 
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3.9.2 Uji Multikolinea lritals 

 Uji multikolinea lritals bertujualn untuk mengetalhui alpalkalh paldal sualtu 

model regresi terda lpalt korelalsi alntalr valrialbel independen. Multikolinea lritals dalpalt 

dinilali dalri nilali tolera lnce daln VIF (valrialnce onflaltion falctor), yalng alpalbilal nilali 

toleralnce lebih dalri 0,1 malkal tidalk terjaldi multikolinea lritals paldal daltal ya lng diuji, 

begitu pulal seballiknya l. Sertal alpalbilal nilali VIF lebih kecil da lri nilali 10 malka l 

alrtinyal tidalk terjaldi multikolinerita ls paldal daltal yalng diuji. 

3.9.3 Uji Heteroskeda lstisitals 

Uji Heteroskedalstisitals dilalkukaln untuk mengeta lhui alpalkalh terdalpalt 

perbedalaln valrialnce da lri residuall paldal saltu pengalmaltaln ke pengalmaltaln lalinnyal, 

dimalnal alpalbilal hall ini terja ldi, malkal dalpalt dikaltalkaln balhwal terjaldi gejallal 

heteroskedalstisitals (Sugiyono, 2017). Untuk meliha lt terjaldinyal heteroskedalstisitals 

altalu tidalk, dalpalt diketa lhui dalri gralfik scaltter-plots a lntalral SRESID daln ZPRED 

ya litu sumbu Y a ldallalh residuall daln X aldallalh X yalng suda lh dipresiksi. Dika ltalka ln 

aldalnyal indikalsi terjaldinyal heterokedalstisitals, jika l terlihalt aldalnya l polal tertentu 

secalral teraltur paldal gralfik scaltterplot. Na lmun jikal tidalk terlihalt aldalnya l polal yalng 

jelals, malkal tidalk terjaldi heterokedalstisitals.  

3.10 Uji Sta ltistik 

3.10.1 A lnallisi Regresi Linealr Bergalndal 

 A lnallisi regresi linier berga lndal yalitu metode a lnallisis yalng digunalkaln untuk 

mengetalhui pengalruh a lntalral dual altalu lebih valrialbel independen terha ldalp valrialbel 

dependen. Model regresi linier berga lndal dengaln mema lkali progralm SPSS ya litu: 

Y = al + b1.X1 + b2.X2 + e 
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Keteralngaln : 

Y = Valrialbel dependen (Kepualsaln menggunalkaln Mobile Balnking) 

X1  = Valrialbel Independen (Fitur Lalyalnaln) 

X2 = Valrialbel Independen (Kemuda lhaln) 

al   = Konstalntal 

b1, b2  = Koefisien Regresi 

e = Stalndalrt error (tingkalt kesallalhaln) yalitu 0,01 (10%) 

3.11 Uji Hipotesis  

3.11.1 Uji Palrsiall (Uji t) 

Uji t bertujua ln untuk menguji penga lruh secalral palrsiall alntalral valrialbel 

independen terhaldalp va lrialbel dependen dengaln alsumsi ba lhwal valrialbel dependen 

dialnggalp konstaln, dengaln tingkalt keyalkinaln 95% (α = 0,05 ) (Ghozalli, 2013). 

al) Jikal nilali signifikaln (sig) < 0,05 malkal hipotesis diterimal. 

b) Jikal nilali signifikaln (sig) > 0,05 ma lkal hipotesis ditolalk. 

3.11.2 Uji Simultaln (F) 

 Uji F bertujualn untuk menguji pengalruh secalral simultaln alntalral simultaln 

alntalral valrialbel independen terha ldalp valrialbel terikalt, dengaln tingka lt keyalkinaln 95 

( = 0,05). (Suda lryono 2019). 

3.11.3 Uji Koefisien Determinaln 

Uji koefisien dtermina ln bertujualn untuk mengukur seberalpal jaluh 

kemalmpualn penyeba lraln dalri valrialbel-valrialbel independen da llalm menjelalskaln 

valrialsi valrialbel dependen. Nila li koefisien determina ln aldallalh alntalral 0 hinggal 1 (0 

<R2 <1). Jikal koefisien mendeka lti 1 alrtinya l valrialbel independen ya lng dibutuhkaln  
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untuk memprediksi va lrialbel dependen. Tetalpi jika l R2 mendekalti 0 malkal valrialbel 

independen kuralng berpenga lruh terhaldalp valrialbel dependen, yalng alrtinyal 

kemalmpualn memberika ln informalsi sa lngalt terbaltals (Ghoza lli, 2018). 
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BA lB V 

KESIMPULA lN DAlN SAlRAlN 

5.1  Kesimpulaln 

 Setelalh halsil penelitia ln ini di alnallisis daln dipa lpalrkaln, malkal dallalm balb ini 

penulis dalpalt menalrik kesimpula ln yalng menjaldi inti da lri penelitia ln yalng telalh 

dilalkukaln sebalgali berikut : 

1. Berdalsalrkaln halsil uji regresi linear berganda dan uji palrsiall (Uji t) dengaln 

nilali thitung yalitu 6,761, sehingga l diketalhui balhwa l nilali  thitung   > tta lbel 1,986. 

Daln nilali p-vallue paldal kolom sig yalitu 0,000 < 0,05 ya lng beralrti berpengalruh 

secalral positif da ln signifikaln terhaldalp terhaldalp kepualsaln menggunalka ln 

mobile balnking BRImo Studi Ka lsus Pa ldal Malhalsiswal FEB Progra lm Studi 

Malnaljemen Universitals Sumalteral Utalral 

2.  Berdalsalrkaln halsil uji regresi linear berganda dan uji parsial (Uji t) dengan  

nilali thitung yalitu 3,639, sehinggal diketalhui ba lhwal nilali thitung  3,639 > t talbel 

1,986.  Da ln nilali p-vallue paldal kolom sig ya litu 0,000 < 0,05 ya lng beralrti  

berpengalruh secalral positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln menggunalka ln 

mobile balnking BRImo studi Kalsus Pa ldal Malhalsiswal FEB Progralm Studi 

Malnaljemen Universitals Sumalteral Utalral  

3. Berdalsalrkaln hasil  uji regresi linear berganda dan  uji simulta ln (uji f) balhwal 

nilali Fhitung  (131.054 ) > Ftalbel (3,09) daln Sig. sebesalr 0,000 < 0,05, sesuali 

dengaln teori yalng aldal hall tersebut menunjukka ln balhwal H3 diterimal, sehinggal 

dalpalt dialrtikaln ba lhwa l Fitur Lalyalnaln daln Kemudalhalaln berpengalruh secalra l 

positif daln signifika ln terhaldalp kepualsalaln mengguna lkaln mobile balnking 
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BRImo Studi Ka lsus Pa ldal Malhalsiswal FEB Progra lm Studi Ma lnaljemen 

Universitals Suma lteral Utalral. 

5.2  Salraln 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn ini daln jugal beberalpal kesimpulaln yalng tela lh 

diralngkum, malkal peneliti memiliki bebera lpal salraln untuk memba lngun perusalhalaln 

daln penelitialn selalnjutnya l, yalitu : 

   1. Pihalk perbalnkaln dihalralpkaln algalr lebih efektif dallalm melengkalpi kebutuhaln 

fitur lalyalnaln serta kemudahan dalam mobile banking, perusahaan 

memunculkan pada fitur mobile banking totall jumlalh pemalsukaln daln 

pengelualraln yalng di terimal setialp bulalnnyal sehinggal palral penggunal BRImo 

mengetalhui jumlalh pengelualraln daln pemalsukalnnyal ballalnce altalu tidalk. 

Kemudian pihak perbalnkaln dihalralpkaln lebih memperhaltikaln kemudalhaln 

dallalm menggunalkaln mobile balnking, balnyalknyal keluhaln terkalit jalringaln 

yalng sulit dialkses yalng menimbulkaln galgall tralnsalksi kalsus tersebut 

membutuhkaln perhaltialn khusus dalri perusalhalaln perbalnkaln, algalr 

memperbalhalrui jalringaln untuk mempermudalh tralnsalksi nalsalbalh altalu 

penggunal mobil balnking BRImo. Dengaln ditingkaltkalnnyal hall tersebut malkal 

menimbulkaln kesaln yalng balik dalri nalsalbalh sehinggal nalsalbalh secalral 

berkelalnjutaln menggunalkaln mobile balnking. 

   2.  Peneliti selalnjutnyal dihalralpkaln dalpalt menggunalkaln penelitialn ini sebalgali 

referensi untuk melalkukaln penelitialn lebih lalnjut daln mendallalm. Selalin itu 

jugal melalkukaln penelitialn dengaln objek penelitialn daln populalsi yalng 

berbedal untuk mengkalji halsil penelitialn ini. Peneliti jugal dihalralpkaln dalpalt 
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melalkukaln penelitialn dengaln valrialbel yalng berbedal dalri valrialbel penelitialn 

ini, sertal malmpu menemukaln permalsallalhaln permalsallalhaln daln 

mengungkalpkalnnyal untuk memberikaln temualn peneliti yalng lebih balru. 
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LA lMPIRAlN 1 

KUESIONER PENELITIAlN 
PENGA lRUH FITUR LA lYA lNAlN DAlN KEMUDA lHA lN  TERHA lDAlP 

KEPUA lSA lN MENGGUNA lKA lN MOBILE  BA lNKING BRIMO 

(Studi Ka lsus Pa lda l Ma lha lsiswal FEB Progra lm 
Studi Ma lna ljemen Universita ls 

Suma ltera l Uta lra l) 
 
I. Kalralkteristik Responden 

Nalmal    :  

Usial    : 

Jenis kelalmin  : 

II. Petunjuk Pengisia ln  

Balpalk/ibu sa ludalral/I cukup memilih sa llalh sa ltu jalwalbaln yalng tersedia l dengaln calra l 

memberi talndal (x) pa ldal alngkal-alngkal ya lng tersedia l dalri rentalng ska llal 5 (Sa lngalt  

Setuju) hinggal skallal 1 (salngalt tidalk setuju) sesua li dengaln pilihaln balpalk/ibu 

saludalral/ibu. 

Keteralngaln :  

al. Salngalt Setuju     = 5 

b. Setuju    = 4 

c. Kuralng Setuju   = 3 

d. Tidalk Setuju   = 2 

e. Salngalt Tidalk Setuju    = 1 
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III. Dalftalr Pernyalta laln 

1.Indikaltor Fitur La lyalnaln (X1) 

1.Kelengka lpaln Fitur 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Salyal dalpalt mela lkukaln berbalgali malcalm 
tralnsalksi melallui mobile balnking  
BRImo 

     

2. Salyal dalpalt mela lkukaln pembukalaln 
rekening melallui mobile balnking  
BRImo 

     

  

2.Kebutuha ln Fitur 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Fungsi mobile balnking dallalm 
mengelolal rekening sesua li dengaln 
kebutuhaln salyal 

     

2. Lalyalnaln mobile ba lnking  meningkaltkaln 
efisiensi tralnsalksi sa lya l 

     

 

3.Ketertalrikaln Fitur 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Salyal meralsal talmpilaln dalri mobile 
balnking  BRImo terliha lt elegaln 

     

2. Talmpilaln menu da lri mobile balnking 
BRImo salya l ralalsal interkaltif daln ralpi. 
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4. Kemudalhaln dallalm penggunalaln 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Salyal mudalh mema lhalmi menu yalng 
ditalmpilkaln dallalm mobile balnking  
BRImo 

     

2. Salyal meralsalkaln kemuda lhaln dallalm 
melalkukaln berbalgali tralnsalksi 

     

2.Kemudalhaln (X2) 

1. Muda lh dipelaljalri 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Salyal meralsal mobile ba lnking  BRImo  
salngalt mudalh untuk dipela ljalri 

     

2. Salyal meralsal memiliki kemuda lhaln 
dallalm melalkukaln registralsi paldal mobile 
balnking  BRImo 

     

 

2.Fleksibel 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Penggunalaln mobile ba lnking BRImo 
dalpalt dilalkukaln kalpaln saljal 

     

2. Salyal meralsal mobile ba lnking BRImo 
semalkin mempermuda lh tralnsalksi yalng 
ingin salyal lalkukaln. 
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3.Da lpalt mengontrol pekerja laln 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Dengaln mobile balnking  walktu untuk 
melalkukaln tralnsa lksi perbalnkaln lebih 
singkalt. 

     

2. Dengaln menggunalkaln mobile balnking  
tralnsalksi perbalnkaln membualt pekerjalaln 
salyal lebih mudalh terselesa likaln sesuali 
dengaln keinginaln salya l. 

     

 

4.Muda lh digunalkaln 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Secalral keseluruhaln mobile balnking 
salngalt mudalh untuk dioperalsikaln. 

     

2. Secalral keseluruhaln mobile balnking  
salngalt mudalh dipa lhalmi. 

     

 

3.Indikaltor Kepua lsa ln  

1.fullfillment (pemenuhaln kebutuhaln) 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Salyal meralsal mobile ba lnking sudalh 
sesuali dengaln kebutuha ln tralnsalksi salyal 

     

2. Secalral keseluruhaln fitur lalya lnaln mobile 
balnking  sudalh sesuali dengaln halralpaln 
salyal. 
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2.Plealsure  (Kesena lnga ln) 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Salyal meralsal senalng menggunalkaln 
mobile balnking kalrenal mempermudalh 
tralnsalksi 

     

2. Dallalm penggunalaln mobile balnking  
tidalk membualng wa lktu ya lng cukup 
balnya lk. 

     

 

3.A lmbivallence (ketertalrika ln) 

No Pernya ltalaln SS S KS TS STS 

1. Salyal meralsal  terta lrik untuk mecobal 
semual lalyalnaln mobile balnking BRImo. 

     

2. Salyal meralsal nyalmaln menggunalkaln 
mobile balnking BRImo. 
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Lalmpira ln 2 
Daltal Penelitian 

Fitur Lalyalnaln  (X1) 

No X1.1.1 X1.1.2 X1.2.1 X1.2.2 X1.3.1 X1.3.2 X1.4.1 X1.4.2 T.X1 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
2 4 4 5 4 5 5 4 4 35 
3 5 5 5 4 3 4 5 5 36 
4 5 4 5 4 5 5 4 5 37 
5 4 4 4 4 4 4 3 3 30 
6 2 4 5 3 5 4 3 5 31 
7 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
8 5 4 4 4 5 5 4 4 35 
9 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

10 5 5 5 5 4 4 4 4 36 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
13 5 5 5 4 3 5 5 4 36 
14 5 5 5 4 4 4 5 5 37 
15 4 4 4 4 5 5 4 4 34 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
17 5 5 5 4 5 4 5 5 38 
18 4 4 5 3 4 5 5 5 35 
19 4 4 5 5 5 5 4 5 37 
20 5 5 4 3 5 4 5 5 36 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
23 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
24 5 5 3 5 2 3 5 3 31 
25 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
26 5 5 4 5 4 5 4 4 36 
27 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
29 5 5 3 4 5 3 3 4 32 
30 5 5 5 5 4 5 4 4 37 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
32 5 5 5 5 4 5 4 4 37 
33 5 4 4 5 4 5 4 4 35 
34 4 5 4 4 4 4 5 5 35 
35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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No X1.1.1 X1.1.2 X1.2.1 X1.2.2 X1.3.1 X1.3.2 X1.4.1 X1.4.2 T.X1 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
37 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
38 5 4 4 3 5 3 4 3 31 
39 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
41 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
42 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
43 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
44 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
45 5 5 5 5          5 5 5 5 35 
46 5 4 5 5 5 5 5 5 39 
47 5 5 5 5 5 5 4 4 38 
48 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
50 4 5 5 4 5 5 5 5 38 
51 4 5 4 4 4 5 5 5 36 
52 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
53 3 4 5 5 5 5 5 5 37 
54 4 5 5 4 4 5 5 5 37 
55 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
56 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
57 5 5 4 4 4 5 4 4 35 
58 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
59 4 5 3 4 5 5 5 4 35 
60 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
61 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
62 4 3 5 5 4 5 5 5 36 
53 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
64 5 4 4 4 4 5 5 4 35 
65 4 5 4 5 4 4 4 4 34 
66 3 4 5 5 5 5 5 5 37 
67 3 5 5 4 4 4 4 5 34 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
69 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
70 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
71 4 5 5 4 5 4 5 4 36 
72 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
73 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
74 5 4 5 5 5 5 4 4 37 
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No X1.1.1 X1.1.2 X1.2.1 X1.2.2 X1.3.1 X1.3.2 X1.4.1 X1.4.2 T.X1 
75 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
76 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
77 4 3 4 5 4 4 5 5 34 
78 5 4 5 5 4 5 4 4 36 
79 5 4 5 4 4 4 4 5 35 
80 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
81 5 4 5 4 4 4 5 5 36 
82 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
83 4 5 5 5 4 5 4 5 37 
84 4 4 4 5 4 5 5 4 35 
85 4 4 4 4 5 5 4 3 33 
86 5 3 4 3 4 4 3 4 30 
87 4 4 5 5 5 4 4 5 36 
88 4 5 5 4 5 5 5 5 38 
89 5 4 4 4 4 4 4 5 34 
90 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
91 5 4 4 5 5 5 5 3 36 
92 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
93 5 4 5 5 5 4 5 5 38 
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Kemuda lhaln X2 
     No X2.1.1 X2.1.2 X2.2.1 X2.2.2 X2.3.1 X2.3.2 X2.4.1 X2.4.2 T.X2 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
2 5 4 4 5 5 5 5 5 38 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
4 5 5 4 4 5 3 4 3 33 
5 5 5 4 4 4 5 5 4 36 
6 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
7 5 4 4 4 5 5 4 5 36 
8 4 3 4 3 4 4 5 4 31 
9 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

10 4 5 5 4 4 4 4 3 33 
11 4 4 4 5 4 5 5 5 36 
12 5 5 4 4 4 5 5 5 37 
13 4 4 4 5 4 2 3 5 31 
14 5 4 4 4 4 4 5 5 35 
15 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
16 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
17 4 4 2 5 5 5 2 3 30 
18 4 5 5 4 4 5 5 4 36 
19 5 4 4 5 4 4 4 5 35 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
22 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
23 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
24 4 4 5 4 4 5 5 4 35 
25 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
26 4 4 4 4 5 4 5 5 35 
27 4 5 4 4 5 4 4 4 34 
28 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
30 5 4 5 5 4 5 4 5 37 
31 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
32 5 4 4 5 4 4 5 4 35 
33 5 4 4 5 4 5 4 4 35 
34 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
35 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
36 4 5 4 4 4 4 4 3 32 
37 5 4 5 5 4 4 4 4 35 
38 4 4 5 4 5 5 4 4 35 
39 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
40 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
41 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
43 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
44 3 4 5 5 4 3 4 5 33 
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     No X2.1.1 X2.1.2 X2.2.1 X2.2.2 X2.3.1 X2.3.2 X2.4.1 X2.4.2 T.X2 
45 4 4 5 5 4 4 5 5 36 
46 5 5 5 4 5 4 5 4 37 
47 4 4 4 4 4 5 4 5 34 
48 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
49 5 3 4 4 5 5 5 5 36 
50 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
51 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
52 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
53 5 4 4 5 3 5 5 5 36 
54 5 4 5 5 5 4 4 4 36 
55 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
56 4 5 5 4 5 5 5 4 37 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
58 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
59 4 5 4 3 5 5 5 3 34 
60 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
61 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
62 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
53 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
64 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
65 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
66 4 5 5 4 4 3 4 4 33 
67 4 5 5 4 3 3 5 4 33 
68 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
69 5 4 5 5 4 5 4 4 36 
70 5 5 4 4 4 4 5 5 36 
71 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
72 4 4 4 4 4 5 4 5 34 
73 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
74 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
75 5 5 5 5 5 4 4 5 38 
76 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
77 4 2 2 5 4 5 5 4 31 
78 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
79 4 4 5 4 5 4 4 5 35 
80 5 5 4 4 2 4 4 4 32 
81 5 5 4 5 5 5 5 5 39 
82 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
83 5 5 4 5 5 5 5 4 38 
84 4 4 4 5 4 5 4 5 35 
85 2 5 2 5 5 4 4 3 30 
86 5 5 4 3 4 5 5 5 36 
87 5 4 4 5 5 5 5 5 38 
88 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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     No X2.1.1 X2.1.2 X2.2.1 X2.2.2 X2.3.1 X2.3.2 X2.4.1 X2.4.2 T.X2 
90 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
91 4 4 5 4 5 4 4 5 35 
92 4 5 5 5 5 4 4 4 36 
93 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

 

Kepua lsaln (Y) 

No Y.1.1 Y.1.2 Y.2.1 Y.2.2 Y.3.1 Y.3.2 T.Y 
1 5 5 5 5 5 5 30 
2 4 4 4 4 4 4 24 
3 4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 5 4 4 5 26 
5 5 5 4 5 5 4 28 
6 4 5 4 5 4 4 26 
7 5 2 4 3 5 3 22 
8 4 4 5 5 4 4 26 
9 4 4 4 4 4 5 25 

10 5 5 4 4 3 3 24 
11 4 4 5 4 5 5 27 
12 4 4 4 4 4 3 23 
13 4 5 4 5 4 4 26 
14 4 4 4 4 4 5 25 
15 4 4 4 4 4 4 24 
16 4 4 5 5 5 5 28 
17 5 5 4 4 4 5 27 
18 5 5 5 5 5 5 30 
19 5 5 5 5 5 5 30 
20 4 3 3 4 4 4 22 
21 4 4 4 5 2 3 22 
22 4 5 5 4 5 5 28 
23 4 4 4 4 4 4 24 
24 5 4 4 5 4 4 26 
25 4 4 5 4 4 4 25 
26 5 5 5 5 5 5 30 
27 4 4 4 4 4 4 24 
28 5 5 5 5 5 5 30 
29 4 4 4 4 4 4 24 
30 5 4 5 4 5 5 28 
31 4 4 4 4 4 4 24 
32 5 4 4 4 5 4 26 
33 4 4 3 5 4 5 25 
34 5 4 4 5 4 5 27 
35 4 4 4 4 5 5 26 
36 5 4 3 4 5 5 26 
37 4 4 4 4 4 4 24 
38 4 4 4 5 5 5 27 
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No Y.1.1 Y.1.2 Y.2.1 Y.2.2 Y.3.1 Y.3.2 T.Y 
39 4 5 3 3 3 4 22 
40 5 5 5 5 5 5 30 
41 3 4 4 4 5 4 24 
42 4 4 4 4 5 4 25 
43 5 5 4 4 4 5 27 
44 5 5 5 5 5 5 30 
45 4 4 3 5 4 3 23 
46 5 4 4 4 4 5 26 
47 4 4 4 4 4 4 24 
48 4 4 4 4 4 4 24 
49 4 4 4 4 4 5 25 
50 4 5 4 4 4 5 26 
51 4 4 4 4 4 4 24 
52 4 5 5 4 3 4 25 
53 4 4 4 5 5 5 27 
54 4 3 5 4 5 4 25 
55 4 4 4 5 5 5 27 
56 4 4 4 4 4 4 24 
57 4 5 4 5 5 5 28 
58 5 5 5 5 5 5 30 
59 5 5 5 5 5 5 30 
60 4 4 4 4 4 4 24 
61 5 5 4 4 4 4 26 
62 4 4 4 5 4 4 25 
53 4 5 5 4 4 4 26 
64 4 4 4 5 4 5 26 
65 5 5 5 5 5 5 30 
66 3 5 4 5 5 5 27 
67 4 4 4 4 5 4 25 
68 5 5 5 5 5 5 30 
69 5 4 3 5 5 5 27 
70 4 4 4 4 4 4 24 
71 5 5 4 4 4 4 26 
72 4 4 4 4 4 4 24 
73 4 4 3 4 3 3 21 
74 4 4 4 5 5 5 27 
75 5 5 5 5 5 5 30 
76 4 5 4 4 4 4 25 
77 4 5 4 4 4 4 25 
78 4 5 5 5 5 5 29 
79 4 4 5 4 4 5 26 
80 5 5 5 5 5 5 30 
81 4 4 4 4 5 5 26 
82 4 4 4 4 4 4 24 
83 4 4 4 5 4 5 26 
84 4 4 4 4 5 4 25 
85 5 4 4 4 2 3 22 
86 4 4 4 4 4 4 24 
87 4 5 5 4 4 4 26 
88 5 5 5 5 5 5 30 
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No Y.1.1 Y.1.2 Y.2.1 Y.2.2 Y.3.1 Y.3.2 T.Y 
89 5 4 4 4 4 4 4 5 34 
90 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
91 5 4 4 5 5 5 5 3 36 
92 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
93 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

 

 

Kemudahan X2 

         
No X2.1.1 X2.1.2 X2.2.1 X2.2.2 X2.3.1 X2.3.2 X2.4.1 X2.4.2 T.X2 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
2 5 4 4 5 5 5 5 5 38 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
4 5 5 4 4 5 3 4 3 33 
5 5 5 4 4 4 5 5 4 36 
6 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
7 5 4 4 4 5 5 4 5 36 
8 4 3 4 3 4 4 5 4 31 
9 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

10 4 5 5 4 4 4 4 3 33 
11 4 4 4 5 4 5 5 5 36 
12 5 5 4 4 4 5 5 5 37 
13 4 4 4 5 4 2 3 5 31 
14 5 4 4 4 4 4 5 5 35 
15 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
16 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
17 4 4 2 5 5 5 2 3 30 
18 4 5 5 4 4 5 5 4 36 
19 5 4 4 5 4 4 4 5 35 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
22 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
23 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
24 4 4 5 4 4 5 5 4 35 
25 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
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No X2.1.1 X2.1.2 X2.2.1 X2.2.2 X2.3.1 X2.3.2 X2.4.1 X2.4.2 T.X2 

26 4 4 4 4 5 4 5 5 35 
27 4 5 4 4 5 4 4 4 34 
28 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
30 5 4 5 5 4 5 4 5 37 
31 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
32 5 4 4 5 4 4 5 4 35 
33 5 4 4 5 4 5 4 4 35 
34 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
35 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
36 4 5 4 4 4 4 4 3 32 
37 5 4 5 5 4 4 4 4 35 
38 4 4 5 4 5 5 4 4 35 
39 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
40 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
41 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
43 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
44 3 4 5 5 4 3 4 5 33 
45 4 4 5 5 4 4 5 5 36 
46 5 5 5 4 5 4 5 4 37 
47 4 4 4 4 4 5 4 5 34 
48 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
49 5 3 4 4 5 5 5 5 36 
50 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
51 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
52 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
53 5 4 4 5 3 5 5 5 36 
54 5 4 5 5 5 4 4 4 36 
55 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
56 4 5 5 4 5 5 5 4 37 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
58 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
59 4 5 4 3 5 5 5 3 34 
60 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
61 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
62 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
53 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
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No X2.1.1 X2.1.2 X2.2.1 X2.2.2 X2.3.1 X2.3.2 X2.4.1 X2.4.2 T.X2 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
65 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
66 4 5 5 4 4 3 4 4 33 
67 4 5 5 4 3 3 5 4 33 
68 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
69 5 4 5 5 4 5 4 4 36 
70 5 5 4 4 4 4 5 5 36 
71 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
72 4 4 4 4 4 5 4 5 34 
73 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
74 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
75 5 5 5 5 5 4 4 5 38 
76 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
77 4 2 2 5 4 5 5 4 31 
78 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
79 4 4 5 4 5 4 4 5 35 
80 5 5 4 4 2 4 4 4 32 
81 5 5 4 5 5 5 5 5 39 
82 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
83 5 5 4 5 5 5 5 4 38 
84 4 4 4 5 4 5 4 5 35 
85 2 5 2 5 5 4 4 3 30 
86 5 5 4 3 4 5 5 5 36 
87 5 4 4 5 5 5 5 5 38 
88 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
90 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
91 4 4 5 4 5 4 4 5 35 
92 4 5 5 5 5 4 4 4 36 
93 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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Kepuasan (Y) 

No Y.1.1 Y.1.2 Y.2.1 Y.2.2 Y.3.1 Y.3.2 T.Y 
1 5 5 5 5 5 5 30 
2 4 4 4 4 4 4 24 
3 4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 5 4 4 5 26 
5 5 5 4 5 5 4 28 
6 4 5 4 5 4 4 26 
7 5 2 4 3 5 3 22 
8 4 4 5 5 4 4 26 
9 4 4 4 4 4 5 25 

10 5 5 4 4 3 3 24 
11 4 4 5 4 5 5 27 
12 4 4 4 4 4 3 23 
13 4 5 4 5 4 4 26 
14 4 4 4 4 4 5 25 
15 4 4 4 4 4 4 24 
16 4 4 5 5 5 5 28 
17 5 5 4 4 4 5 27 
18 5 5 5 5 5 5 30 
19 5 5 5 5 5 5 30 
20 4 3 3 4 4 4 22 
21 4 4 4 5 2 3 22 
22 4 5 5 4 5 5 28 
23 4 4 4 4 4 4 24 
24 5 4 4 5 4 4 26 
25 4 4 5 4 4 4 25 
26 5 5 5 5 5 5 30 
27 4 4 4 4 4 4 24 
28 5 5 5 5 5 5 30 
29 4 4 4 4 4 4 24 
30 5 4 5 4 5 5 28 
31 4 4 4 4 4 4 24 
32 5 4 4 4 5 4 26 
33 4 4 3 5 4 5 25 
34 5 4 4 5 4 5 27 
35 4 4 4 4 5 5 26 
36 5 4 3 4 5 5 26 
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No Y.1.1 Y.1.2 Y.2.1 Y.2.2 Y.3.1 Y.3.2 T.Y 
37 4 4 4 4 4 4 24 
38 4 4 4 5 5 5 27 
39 4 5 3 3 3 4 22 
40 5 5 5 5 5 5 30 
41 3 4 4 4 5 4 24 
42 4 4 4 4 5 4 25 
43 5 5 4 4 4 5 27 
44 5 5 5 5 5 5 30 
45 4 4 3 5 4 3 23 
46 5 4 4 4 4 5 26 
47 4 4 4 4 4 4 24 
48 4 4 4 4 4 4 24 
49 4 4 4 4 4 5 25 
50 4 5 4 4 4 5 26 
51 4 4 4 4 4 4 24 
52 4 5 5 4 3 4 25 
53 4 4 4 5 5 5 27 
54 4 3 5 4 5 4 25 
55 4 4 4 5 5 5 27 
56 4 4 4 4 4 4 24 
57 4 5 4 5 5 5 28 
58 5 5 5 5 5 5 30 
59 5 5 5 5 5 5 30 
60 4 4 4 4 4 4 24 
61 5 5 4 4 4 4 26 
62 4 4 4 5 4 4 25 
53 4 5 5 4 4 4 26 
64 4 4 4 5 4 5 26 
65 5 5 5 5 5 5 30 
66 3 5 4 5 5 5 27 
67 4 4 4 4 5 4 25 
68 5 5 5 5 5 5 30 
69 5 4 3 5 5 5 27 
70 4 4 4 4 4 4 24 
71 5 5 4 4 4 4 26 
72 4 4 4 4 4 4 24 
73 4 4 3 4 3 3 21 
74 4 4 4 5 5 5 27 
75 5 5 5 5 5 5 30 
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No Y.1.1 Y.1.2 Y.2.1 Y.2.2 Y.3.1 Y.3.2 T.Y 
76 4 5 4 4 4 4 25 
77 4 5 4 4 4 4 25 
78 4 5 5 5 5 5 29 
79 4 4 5 4 4 5 26 
80 5 5 5 5 5 5 30 
81 4 4 4 4 5 5 26 
82 4 4 4 4 4 4 24 
83 4 4 4 5 4 5 26 
84 4 4 4 4 5 4 25 
85 5 4 4 4 2 3 22 
86 4 4 4 4 4 4 24 
87 4 5 5 4 4 4 26 
88 5 5 5 5 5 5 30 
89 2 2 3 5 5 4 21 
90 5 5 5 5 5 5 30 
91 4 4 4 4 4 4 24 
92 4 4 4 4 4 5 25 
93 5 5 5 4 5 5 29 
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Lampiran 3 : Output Hasil Uji Statistika 

UJI VALIDITAS 

Variabel  Fitur Layanan X1 

 
Correlations 

 X1.1.1 X1.1.2 X1.2.1 X1.2.2 X1.3.1 X1.3.2 X1.4.1 X1.4.2 Total 
X1.1.1 Pearson 

Correlation 
1 .312** .015 .234* .002 .029 .150 -.083 .354** 

Sig. (2-tailed)  .002 .885 .024 .988 .782 .150 .427 .001 
N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 

X1.1.2 Pearson 
Correlation 

.312** 1 .255* .229* .112 .171 .369** .187 .544** 

Sig. (2-tailed) .002  .014 .027 .287 .102 .000 .073 .000 
N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 

X1.2.1 Pearson 
Correlation 

.015 .255* 1 .336** .277** .396** .313** .537** .651** 

Sig. (2-tailed) .885 .014  .001 .008 .000 .002 .000 .000 
N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 

X1.2.2 Pearson 
Correlation 

.234* .229* .336** 1 .227* .386** .346** .235* .630** 

Sig. (2-tailed) .024 .027 .001  .030 .000 .001 .023 .000 
N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 

X1.3.1 Pearson 
Correlation 

.002 .112 .277** .227* 1 .359** .171 .303** .528** 

Sig. (2-tailed) .988 .287 .008 .030  .000 .103 .003 .000 
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.3.2 Pearson 
Correlation 

.029 .171 .396** .386** .359** 1 .432** .263* .631** 

Sig. (2-tailed) .782 .102 .000 .000 .000  .000 .011 .000 
N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 

X1.4.1 Pearson 
Correlation 

.150 .369** .313** .346** .171 .432** 1 .460** .678** 

Sig. (2-tailed) .150 .000 .002 .001 .103 .000  .000 .000 
N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 

X1.4.2 Pearson 
Correlation 

-.083 .187 .537** .235* .303** .263* .460** 1 .609** 

Sig. (2-tailed) .427 .073 .000 .023 .003 .011 .000  .000 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 3/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)3/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ester Angelita Tampubolon - Pengaruh Fitur Layanan dan Kemudahan Terhadap Kepuasan ....



95 
 

      
 

N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 
Total Pearson 

Correlation 
.354** .544** .651** .630** .528** .631** .678** .609** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 93 93 93 93 92 93 93 93 93 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Variabel Kemudahan (X2) 

 X2.1.1 X2.1.2 X2.2.1 X2.2.2 X2.3.1 X2.3.2 X2.4.1 X2.4.2 Total 

X2.1.1 Pearson 
Correlation 

1 .305** .330** .347** .127 .344** .307** .267** .682** 

Sig. (2-tailed)  .003 .001 .001 .223 .001 .003 .010 .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 

X2.1.2 Pearson 
Correlation 

.305** 1 .399** .106 .153 .046 .175 -.065 .481** 

Sig. (2-tailed) .003  .000 .312 .143 .659 .093 .535 .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 

X2.2.1 Pearson 
Correlation 

.330** .399** 1 .183 .110 -.010 .213* .233* .572** 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .080 .295 .924 .040 .025 .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 

X2.2.2 Pearson 
Correlation 

.347** .106 .183 1 .245* .188 -.001 .197 .502** 

Sig. (2-tailed) .001 .312 .080  .018 .071 .989 .059 .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 

X2.3.1 Pearson 
Correlation 

.127 .153 .110 .245* 1 .305** .166 .022 .482** 

Sig. (2-tailed) .223 .143 .295 .018  .003 .111 .832 .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 

X2.3.2 Pearson 
Correlation 

.344** .046 -.010 .188 .305** 1 .494** .200 .585** 

Sig. (2-tailed) .001 .659 .924 .071 .003  .000 .054 .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 

X2.4.1 Pearson 
Correlation 

.307** .175 .213* -.001 .166 .494** 1 .294** .602** 

Sig. (2-tailed) .003 .093 .040 .989 .111 .000  .004 .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 
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X2.4.2 Pearson 
Correlation 

.267** -.065 .233* .197 .022 .200 .294** 1 .493** 

Sig. (2-tailed) .010 .535 .025 .059 .832 .054 .004  .000 
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 

Total Pearson 
Correlation 

.682** .481** .572** .502** .482** .585** .602** .493** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 
 

Variabel Kepuasan (Y) 

Correlations 

 Y.1.1 Y.1.2 Y.2.1 Y.2.2 Y.3.1 Y.3.2 Total 

Y.1.1 Pearson Correlation 1 .450** .355** .176 .165 .244* .589** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .091 .114 .018 .000 

N 93 93 93 93 93 93 93 

Y.1.2 Pearson Correlation .450** 1 .454** .298** .079 .336** .654** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .004 .453 .001 .000 

N 93 93 93 93 93 93 93 

Y.2.1 Pearson Correlation .355** .454** 1 .246* .351** .391** .703** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .018 .001 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 93 93 

Y.2.2 Pearson Correlation .176 .298** .246* 1 .367** .414** .611** 

Sig. (2-tailed) .091 .004 .018  .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 93 93 

Y.3.1 Pearson Correlation .165 .079 .351** .367** 1 .593** .661** 

Sig. (2-tailed) .114 .453 .001 .000  .000 .000 

N 93 93 93 93 93 93 93 

Y.3.2 Pearson Correlation .244* .336** .391** .414** .593** 1 .760** 

Sig. (2-tailed) .018 .001 .000 .000 .000  .000 

Total Pearson Correlation .589** .654** .703** .611** .661** .760** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 93 93 93 93 93 93 93 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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UJI REALIBILITAS 

Variabel Fitur Layanan (X1) 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.720 8 

     
Variabel Fitur Layanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.596 8 

 

Variabel Kemudahan (Y) 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.746 6 

 

Uji Asumsi Klasik 

Kolmogorov-Smirnov 

Hasil uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 
N 93 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. 

Deviation 
2.34659012 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .078 
Positive .068 
Negative -.078 

Test Statistic .078 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
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Grafik Histogram 

 
Kurva Normalitas Probability Plot 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 16.783 4.631  3.624 .000   

Fitur_Layanan .154 .091 .175 1.695 .094 1.000 1.000 
Kemudahan .101 .093 .112 1.089 .279 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

 

Uji Heterokedasitas 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 
 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.778 2.670  2.043 .040 

Fitur Layanan .781 .115 .582 6.761 .000 
Kemudahan .439 .096 .349 3.639 .000 

Dependent :Kepuasan 
 
 

Uji Parsial T 
 
 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.778 2.670  2.043 .040 

Fitur Layanan .781 .115 .582 6.761 .000 
Kemudahan .439 .096 .349 3.639 .000 

Dependent :Kepuasan 
 

Uji Simultan F 

ANOVA 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2380,335 2 1681,724 131.054 .000b 

Residual 1893,013 91 13.471   

Total 4273,348 93    

Dependent variabel : Kepuasaan 

 
 

Uji Koefisien Determinasi (R2 ) 
Model Summary 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .820a .717 .773 3.291 
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Lampiran 4 : Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 5 : Surat Balasan Izin Penelitian 
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