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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pemahaman, 

Kepercayaan, dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan 

Mobile Banking (Studi Kasus Nasabah BSI KCP Blangkejeren). Jumlah sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 99 responden dengan penentuan 

sampel menggunakan teknik Random Sampling. Pengumpulan data digunakan 

dengan metode koesioner dan diolah menggunakan IBM statistic 22. Hasil 

penelitian secara parsial memperoleh hasil sebagai berikut : a. Variabel 

Pemahaman memperoleh nilai t hitung > t tabel (2,595 > 1,98525). Dengan 

demikian berpengaruh positif dan signifikan karena 0,011 < 0,05 terhadap 

kepuasan nasabah, sehingga dapat disimpulkan bahwa berdasarkan pengujian 

terhadap 99 responden pengujian ini secara statistik membuktikan bahwa 

pemahaman berpengaruh positif, dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan mobile banking BSI KCP Blangkejeren. b. Variabel Kepercayaan 

memperoleh nilai t hitung < t tabel (0,484 < 1,98525). Dengan demikian tidak 

signifikan karena 0,629 > 0,05 terhadap kepuasan nasabah, sehingga dapat 

disimpulakan bahwa berdasarkan pengujian terhadap 99 responden, pengujian ini 

secara statistik membuktikan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile banking BSI KCP Blangkejeren. c. 

Variabel Kemudahan memperoleh nilai t hitung > t tabel (3,029 > 1,98525). 

Dengan demikian berpengaruh positif dan signifikan karena 0,003 < 0,05 terhadap 

kepuasan nasabah, sehingga dapat disimpulkan bawha berdasarkan pengujian 

terhadap 99 responden pengujian ini secara statistik membuktikan behwa 

kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan mobile banking BSI KCP Blangkejeren. Serta hasil penelitian 

secara simultan terbukti F hitung > F tabel, yaitu 56, 244 > 2,70 sehingga H0 

ditolak dan Ha diterima dengan signifikan 0,000 < 0,05, maka diartikan secara 

bersama-sama (simultan) terdapat pengaruh yang signifikan antara Pemahaman, 

Kepercayaan, dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan 

Mobile Banking BSI KCP Blangkejeren. 

Kata Kunci : Pemahaman, Kepercayaan, Kemudahan, Kepuasan Nasabah, 

Menggunakan Mobile Banking BSI 
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ABSTRACK 

This study aims to determine and analyze Understanding, Trust, and Ease of 

Customer Satisfaction in Using Mobile Banking (Case Study of BSI KCP 

Blangkejeren Customers). The number of samples used in this study was 99 

respondents with sample determination using the Random Sampling technique. 

Data collection used the questionnaire method and was processed using IBM 

statistic 22. The results of the study partially obtained the following results: a. 

The Understanding variable obtained a calculated t value> t table (2.595> 

1.98525). Thus, it has a positive and significant effect because 0.011 <0.05 on 

customer satisfaction, so it can be concluded that based on testing of 99 

respondents, this test statistically proves that understanding has a positive and 

significant effect on customer satisfaction in using BSI KCP Blangkejeren mobile 

banking. b. The Trust variable obtained a calculated t value <t table (0.484 

<1.98525). Thus it is not significant because 0.629 > 0.05 on customer 

satisfaction, so it can be concluded that based on testing on 99 respondents, this 

test statistically proves that trust does not affect customer satisfaction in using BSI 

KCP Blangkejeren mobile banking. c. The Ease of Obtaining Variable t count 

value > t table (3.029 > 1.98525). Thus it has a positive and significant effect 

because 0.003 < 0.05 on customer satisfaction, so it can be concluded that based 

on testing on 99 respondents this test statistically proves that ease has a positive 

and significant effect on customer satisfaction in using BSI KCP Blangkejeren 

mobile banking. And the results of the study simultaneously proved that F count > 

F table, which is 56, 244 > 2.70 so that H0 is rejected and Ha is accepted with a 

significance of 0.000 <0.05, then it means that together (simultaneously) there is 

a significant influence between Understanding, Trust, and Ease of Customer 

Satisfaction in Using BSI KCP Blangkejeren Mobile Banking. 

Keywords: Understanding, Trust, Ease, Customer Satisfaction, Using BSI 

Mobile Banking 
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 خلاصة

هذا اىبحث إىى جحذٌذ وجحيٍو اىفهٌ واىثقة واىزاحة ىزضا اىعَلاء فً اسحخذاً اىخذٍات اىَصزفٍة عبز  ٌهذف

وبيغ عذد اىعٍْات اىَسحخذٍة فً هذا  .(بلاّدنٍدٍزٌِ مدف بسً ا دراسة حاىة ىعَلاء) اىهاجف اىَحَىه

ً ٍع جحذٌذ اىعٍْة باسحخذاً جقٍْات أخذ اىعٍْات اىعشىائ ٩٩اىبحث  ٍة. جٌ خَع اىبٍاّات باسحخذاً ٍسحدٍبا

أسفزت ّحائح اىبحث اىدزئً عِ اىْحائح اىحاىٍة:  .٢٢  ابٌ أسيىب الاسحبٍاُ وجٌ ٍعاىدحها باسحخذاً إحصائٍات

»٢.٩٩.٢) t ٍحسىبة < خذوه ت أ. حصو اىَحغٍز فهٌ عيى قٍَة ء.٩.. وباىحاىً فإُ ىه جأثٍز إٌدابً  .(

 ٩٩ء، ىذىل ٌَنِ الاسحْحاج أّه بْاءً عيى اخحبار عيى عيى رضا اىعَلا.٠.٠>٠.٠٢٢وٍعْىي لأُ 

 بسً ا ٍسحدٍباً، ٌثبث هذا الاخحبار إحصائٍاً أُ اىفهٌ ىه جأثٍز إٌدابً ومبٍز عيى رضا اىعَلاء فً اسحخذاً

ٍحسىبة  t اىخذٍات اىَصزفٍة عبز اىهاجف اىَحَىه. ب. حصو ٍحغٍز اىثقة عيى قٍَة بلاّدنٍدٍزٌِ مدف

ا لأُ  .(.٢.٩٩.٢ >٠.٠٩٠) t > خذوه ًَ عيى رضا اىعَلاء، ىذىل .٠.٠< ٠.٦٢٩وباىحاىً، فهى ىٍس ٍه

ٍسحدٍباً، ٌثبث هذا الاخحبار إحصائٍاً أُ اىثقة ىٍس ىها أي جأثٍز  ٩٩ٌَنِ اسحْحاج أّه بْاءً عيى اخحبار عيى 

دنٍدٍزٌِبلاّ مدف بسً ا عيى رضا اىعَلاء فً اسحخذاً اىخذٍات اىَصزفٍة عبز اىهاجف اىَحَىه ج.  .

وباىحاىً، فإُ ىه جأثٍز  .(.٢.٩٩.٢ <٩.٠٢٩) t اىَحسىبة < خذوه ت ٍحغٍز سهىىة اىحصىه عيى قٍَة

عيى رضا اىعَلاء، ىذىل ٌَنِ الاسحْحاج أّه بْاءً عيى اخحبار عيى .٠.٠>٠.٠٠٩إٌدابً وٍعْىي لأُ 

إٌدابً ومبٍز عيى رضا اىعَلاء فً اسحخذاًٍسحدٍباً، ٌثبث هذا الاخحبار إحصائٍاً أُ اىزاحة ىها جأثٍز ٩٩  

بلاّدنٍدٍزٌْاىخذٍات اىَصزفٍة عبز اىهاجف اىَحَىه. وأثبحث ّحائح اىبحث فً وقث واحذ أُ  مدف بسً ا

٦.ف، أي  خذوه <ف عذد بحٍث جٌ رفض٠..٢< ٢٠٠ , ٠ذ  ، .٠.٠> ٠.٠٠٠بْسبة ٍعْىٌة   وجٌ قبىه 

ثٍز مبٍز بٍِ اىفهٌ واىثقة واىزاحة ىزضا اىعَلاء فً اسحخذاً ىذىل ٌعًْ أّه ٍعاً )فً ّفس اىىقث( هْاك جأ

 .بلاّدنٍدٍزٌِ مدف بسً ا اىخذٍات اىَصزفٍة عبز اىهاجف اىَحَىه

اىنيَات اىَفحاحٍة: اىفهٌ، اىثقة، اىزاحة، رضا اىعَلاء، اسحخذاً اىخذٍات اىَصزفٍة عبز اىهاجف اىَحَىه 

 بسً ا ٍِ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


