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ABSTRAK

Hanif Naufal Rafii: “Analisis Pengaruh Ease of Use dan Perceived Security
terhadap User Satisfaction melalui User Trust pada Aplikasi Mobile Banking
BCA.” Skripsi. Jakarta: Program Studi S1 Bisnis Digital, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Prof. Dr. Umi Widyastuti,
S.E., M.E. dan Dr. Terrylina Arvinta Monoarfa, S.E., M.M.

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh ease of use dan perceived
security terhadap user satisfaction, dengan user trust sebagai variabel mediasi, pada
penggunaan aplikasi mobile banking BCA. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode penelitian asosiatif. Data dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner kepada responden yang merupakan pengguna aktif BCA
Mobile dan berdomisili di wilayah Jakarta. Teknik pengambilan sampel
menggunakan non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling.
Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 112 responden. Pengolahan data
dilakukan menggunakan software SmartPLS versi 4.0. Teknik analisis yang
digunakan meliputi uji outer model, uji inner model, analisis jalur (path analysis),
uji t, serta uji mediasi dengan metode bootstrapping. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa: (1) Ease of Use berpengaruh positif dan signifikan terhadap User Trust; (2)
Perceived Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap User Trust; (3) Ease
of Use berpengaruh positif dan signifikan terhadap User Satisfaction; (4) Perceived
Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap User Satisfaction; (5) User
Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap User Satisfaction.

Kata Kunci: Ease of Use, Perceived Security, User Trust, User Satisfaction, BCA
Mobile.



ABSTRACT

Hanif Naufal Rafii: “Analysis of the Influence of Ease of Use and Perceived
Security on User Satisfaction through User Trust in the BCA Mobile Banking

2

Application.” Thesis. Jakarta: Undergraduate Program in Digital Business,
Faculty of Economics and Business, Universitas Negeri Jakarta. Advisors: Prof.

Dr. Umi Widyastuti, S.E., M.E. and Dr. Terrylina Arvinta Monoarfa, S.E., M.M.

This study aims to explain the influence of ease of use and perceived security on
user satisfaction, with user trust as a mediating variable, in the use of the BCA
Mobile banking application. The research employed a quantitative approach using
an associative method. Data were collected through questionnaires distributed to
respondents who are active users of BCA Mobile and reside in the Jakarta area.
The sampling technique used was non-probability sampling with a purposive
sampling approach. A total of 112 respondents were analyzed. Data processing was
conducted using SmartPLS version 4.0. The analytical techniques included outer
model testing, inner model testing, path analysis, t-test, and mediation analysis
using the bootstrapping method. The results of the study indicate that: (1) Ease of
Use has a positive and significant effect on User Trust; (2) Perceived Security has
a positive and significant effect on User Trust; (3) Ease of Use has a positive and
significant effect on User Satisfaction; (4) Perceived Security has a positive and
significant effect on User Satisfaction; and (5) User Trust has a positive and
significant effect on User Satisfaction.

Keywords: Ease of Use, Perceived Security, User Trust, User Satisfaction, BCA Mobile.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur ke hadirat Tuhan YME atas segala rahmat dan karunia-Nya

sehingga saya dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini dengan baik. Penelitian ini

berjudul "Analisis Pengaruh Ease of Use dan Perceived Security terhadap User

Satisfaction melalui User Trust pada Aplikasi Mobile Banking BCA".

Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan Program

Sarjana (S1) Jurusan Bisnis Digital di Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas

Negeri Jakarta. Dalam proses penyusunan skripsi ini, saya menghadapi berbagai

tantangan yang tidak dapat diselesaikan tanpa dukungan dan bantuan dari banyak

pihak. Oleh karena itu, saya ingin menyampaikan rasa terima kasih yang tulus

kepada:

1.

Prof. Dr. Mohamad Rizan, S.E., M.M selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Negeri Jakarta;

Dr. Ryna Parlyna, M.B.A. selaku Koordinator Program Studi S1 Bisnis Digital
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Jakarta;

Prof. Dr. Umi Widyastuti, S.E., M.E selaku Dosen pembimbing 1 yang
senantiasa membimbing penulisan dan pengarahan dalam penyusunan Skripsi
ini;

Dr. Terrylina Arvinta Monoarfa, SE., MM selaku Dosen pembimbing 2 yang
senantiasa membimbing penulisan dan pengarahan dalam penyusunan Skripsi
ini;

Seluruh Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis, khususnya dosen-dosen Program
Studi Bisnis Digital yang telah memberikan ilmu yang bermanfaat dan seluruh
karyawan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta yang telah membantu

dalam proses administrasi Penulis serta pemberkasan;

vii



6. Keluarga saya tercinta, terutama Bapa, Ibu, Kakak saya yang selalu menjadi
sumber kekuatan, semangat, dan doa yang tak pernah putus. Terima kasih atas
cinta yang abadi.

7. Teman-teman seperjuangan saya, Dimit, Gopip, Kemot, Energy, Argy, Aldrian,
Firza, Dewangkara, Syifa, Alda, Dejan, Nurul dan teman-teman lain yang tidak
dapat saya sebutkan satu-satu ,yang selalu mendukung dan membantu dalam
berbagai bentuk.

8. Semua pihak yang tidak dapat saya sebutkan satu per satu, dengan hormat atas
segala kebaikan dan dukungannya.

Saya menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, baik dari segi
isi maupun penyajiannya. Oleh karena itu, saya dengan lapang dada menerima
kritik dan saran yang membangun demi perbaikan di masa mendatang.

Saya berharap skripsi ini dapat memberikan manfaat dan menjadi inspirasi

bagi penelitian-penelitian berikutnya di bidang yang relevan.

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ...ttt ii
PERNYATAAN ORISINALITAS ...ttt iii
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI ...ttt iv
A B ST RAK L. et v
KATA PENGANTAR ...ttt e e e et e e e e e e e e e aaaa s Vii
) e I o 1 IX
DAFTAR TABEL ..ottt e e e e e Xiii
DY el I € N AV Y o Xiv
BAB I PENDAHULUAN. .. ..ottt e s e e e e e e e aaees 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ...........cccovoiiiiiioiiiiee e 1
1.2 Pertanyaan Penelitian ............oooviiiiiiiiiiiiie e 6
RS U VT U I =T 1= L1 o o PPN 7
1.4 Manfaat Penelitian..........cccuuueiiiiiii e 7
1.4.1 MaNTAAE TOOMIS. c.eeuveieiirieitiitieieeeeie ettt 7
1.4.2 MaNTaat PrakEiS......cccuiiuiiieiiiiii ettt st 8
BAB Il LANDASAN TEORI ..oeiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieie ettt aeeaeeevtaasesesesssssesesessssssssesnnnnnnnn 9
2.1 TeOri PENAUKUNG ....oveeiieeee et e e e e e e e e e e e ennes 9
2.1.1 Ease of UGE\..... A4 2..... oo L o A el e 10
2.1.1.1 DefiniSi EASE OF USE ....ccuiiieiiiriiiiiieniieisie et 10
2.1.1.3 IndiKator EASEIOf USBlL........cvueireeieeieiieseesieeiesieesie e seesee e sseesseenees 11
2.1.2 Perceivet]l SELUTItY ... 11
2.1.2.1 Definisi Percelvetl SELUIILY .......cccocvveiieiiiiic e 11
2.1.2.3 Indikator Perceivell SELUIILY.........cccvvivereiieseeie e 12
2.1.3 USEE THUSE ..ttt 12
2.1.3.1 Definisi USEE TIUSL ....cveiiieiiiiesic s 12
2.1.3.3 INdIKALOr USEEF TIUSL......oviiiiiiiesii s 13
2.1.4 USel SatiSTaCtiON........ccveiiieieiieicee e 14
2.1.4.1 Definisi Usel Satisfaction..........cccevviieiiiiiiieneee e 14
2.1.4.3 Indikator Usel Satisfaction .........cccccveiviieiiie e 15

2.2 Kerangka Tebri dan Pengembangan HIpOtesis ............ccovriireiiiiiiieeeiiiiieenns 15



2.2.1 Pengaruh Easeiof UseiTerhadap USel Trust.........cccocvvvvviiviineinninnenen 15

2.2.2 Pengaruh Perceivetl Seturity Terhadap User Trust.........ccccoovevievinenne. 16
2.2.3 Pehgaruh Easeiof UseiTerhadap User Satisfaction ............c.c.ccccevevennenn 17
2.2.4 Pehgaruh Percelved Seturity Terhadap User Satisfaction.................... 17
2.2.5 Pehgaruh User Trust terhadap User Satisfaction............cccoeevveiienennn. 18
2.3 Hipotebis PENElitian............occuiiiiiiii et 19
2.4 Penelitian Terdahulu yang Relelan ...........ccccoooiiiiiiiiiiiinircccr s 19
BAB 111 METODE PENELITIAN ... 21
3.1 Waktu dan Tempat Penelitian .............ccoooiiiiiiiiii e, 21
3.1.1 WaKtu PENETITIAN.....ccviiiieiieiiiicieeie e e 21
3.1.2 Tempat PENETITIAN ......c.ciiiiiieicic s 21
3.2 DeBain PENETITIAN .....ooiiiiiiiiieiiiiiee et 21
3.3 Populasi dan SAMPEL.........ooieieieieii e 22
T 00 I o] o 11| - L] PR 22
3.3.2 Sampef §.......... . N . AR AL L 22
3.4 Pehgembangan INStrUMEN ........ueiiiiiiiiiiiiiiiie et e e e 24
3.4.1 EaseioNLsel. «%.... Sn W@ g ... . 24
Tabel 3.1 Instrumen Penelitian Easeiof USei.........cccccveeiiiiiiiiiieiiiieeiiiiee, 25
3.4.2 PelCeIVEH SELUKILY ..ottt ettt 25

a.  Definisi KONSEPTUAL. .........evviiiiiiiieiiiiie e 25
.3 USEE TIUSE ..o 26
3.4.4 USEl SatiSTaCtiON........cccveiieeieiieiiee e 27
3.5 Variabel PeNelitian .........coooiiiiiiiiie e 29
3.5.1. Variabel INdePENUEN.........ccviiiiiiie s 29
3.5.2 Variabel DEPeNden ..........ccoieiiiiiiieieee s 29
3.5.3 SKala PENQUKUIAN .......ooiviiiiieiic e 30
3.6 Teknik Pengumpulan Data ..........occueeeeiiiiriieiiiiiie e 30
3.7 TeKNik ANAlISIS DAtA..........iieeieeieieee et e e e e e 31
3.7.10Utelr MOGEL ..o e 31
BT L UJE ValAIAS ..o 31



3.7.2 UjJi REBDIITAS ... 32

3.7.3 1NN MOUEL.......eoiiii e 33
3.7.3.2 T2 (EFFELT SIZE) wvvveeiiveieeeeiiee et 33

A 1Y/ [oTo [=) I | PSPPSR 34

3. 7.5 Uji HIPOEBIS ...c.veeiiciccieccie ettt 34
BAB IV e 37
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. ...t 37
4.1 DeBKIiPST UNIt ANALISIS. ....oeieii e e e 37
4.1.1 Gambaran Umum Responden Penelitian...........ccccccoooveveiieieccvciecnn, 37
4.1.2 Deskripsi Jawaban ReBPONGeN. ...........cccvereiiiieieec e 41
4.1.2.1 EASEIOT USBlL...veiiiiiiiiieiiieie sttt st 41
4.1.2.2 PelrCeIVE SELUNILY ...ocviiviiicie e 42
A.0.2.2 USBE THUSL ...ttt sttt 44
4.1.2.2 USel SatiSfaCtioN........cccoviiiiiiiciieie e 45

4.2 ANALISIS DATA.....ceiieieiie ittt ettt e et e e e e e e b e et e e e e anre e e s 47
4.2.1 Pengembangan Model SEM ...........ccocoiiiiiiiiiinieniin e 48
4.2.3 Uji OUtEr MOUEL.........oooieiieieiiecctiece it 49
4.2.3.1 Uji Validitas KONVEIGEN .......ccccoiiiiiiiiniiie st 49
4.2.3.1.2 Uji Discriminant Validity ...............cccoo 52
4.2.3.3 Uji AverageiVarianCeiEXIractell .........cccuvveeriiiieeeiiiiiiee s 55
4.2.3.4 UjJi REHADITAS ....vvvviieeeeeiiciiiieiec e 56

4.2.4 Uji INNEF MOGE] ...t e 57
4.2.4. 1 Analisis R SQUAreL.........ccoooe e, 58
4.2.4.2 ETELT SIZEI(T2) 1.uveeeeeieiiei et 59
S @ IS o [ 1= 1 ) PP 62

4.2.5 UJi MOGET Ft ..o 63
4.2.6 CollineBrity ASSEBMENT .....cveveiiieiierieriesee e 65
4.2.7 Pehgujian Hipotesis (Pehgaruh antar variabel)............ccccooeveviveiieniniene, 67
BAB V.o a e 71
HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt eeeeeeeneees 71

Xi



5.1 KEBIMPUIAN ... e e e e e s ee e e e e e e s e enes 71

5.2 IMIPIKASI. ..ttt e 72
5.2.1 IMPLIKAST PraktiS.......cccoiiuiiiiiiieeiii e 72
5.2.2 IMplikasi AKAJEMIS .......ccveiiieieiicceeie e 73

5.3 SANAN . s 73
5.3.1 .Saran Operasional..........ccoceiiiiiiiiiiieee e 73
5.3.2 Saran AKadeMIK.........ccceiieieiieiieie e snees 74

DAFTAR PUSTAKA ...ttt ee e 75
LAMPIRAN. .. 82

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Tetdaulu ...........cooooiiiiiiiii e 19
Tabel 3.1 Instrumei Pehelitian Easeiof USEi...........ccocvviviiiiine i 25
Tabel 3.2 Instrumeh Pehelitian Peiceivetl SECUTItY .........ccccovvvviieiiiiniieniee i 26
Tabel 3.3 Instrumei Penelitian USel TrUSE ........ccccovviiiiniiiiieeceeeee e 27
Tabel 3.4 Instrumei Pehelitian Uset Satisfaction...........ccccocoviiiiiiiicincnen, 28
Tabel 3.5 Skala Pehgukuran Pehelitian............c.cccooeiieiiiiiiii e 30
Tabel 4.1 Profil REBPONUEN .......ccoiiiiiieieee s 38
Tabel 4.2 Deskripsi Jawaban Respondeh pada Variabel Easeiof Usei................... 41
Tabel 4.3 Deskripsi Jawaban Respondeh pada Variabel Peiceivetl Seturity ........ 42
Tabel 4.4 Deskripsi Jawaban Respondeh pada Variabel Uset Trust ..................... 44
Tabel 4.5 Deiskripsi Jawaban ReiSpONdeIn .........cccocevrereinieiiiinise s 46
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas KONVeIgeh..........coovveiiiiiiiiiii e 50
Tabel 4.7 Hasil Nilai Cross LOadiNg.........ccoiveieririniiiienie et 53
Tabel 4.8 Hasil Nilai Akar AVE dan Korelasi Antar KonstruK.............c.cccoceeuenne. 54
Tabel 4.9 Hasil Uji Nilai AvetageiVarianceibExtractetl (AVE)........ccccoovevvieienn, 56
Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas...........ccoooiiiiiiniiin e 57
Tabel 4.11 ANaliSIS R SQUAIEL.......cveiieieeriesiesieeiaeieeseesee s see e eee e e e saeeneesree s 58
Tabel 4.12 EffeCt SIZEI(2)...eoiiieiie e e 60
Tabel 4.13 Hasil Uji Model Fit.........cccooioiiiiii e 63
Tabel 4.14 Hasil Uji Varianceilnflation Factor (VIF)..........cccoviiiniiiciiinee, 65
Tabel 4.15 Uji HIPOTEBIS .....oocvveiiiic et 67

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 BCA Mobile Aplikasi yang Sering Digunakan (2024)...........cc.cc.....

Gambar 1.2 Ulasan Aplikasi BCA Mobile di Play Store Mengenai Dampak
Negatif EASE OF USE........oiiiiiiiieie e

Gambar 1.3 Ulasan Aplikasi BCA Mobile di Play Store Mengenai Dampak
Negatif User SatiSfaCtion ............cooviiiiieii s

Gambar 2.1 Technology Acceptance Model...........cooeiiriiiiiiin e,
Gambar 2.2 Kerangka KOnSeptual..........c.ccoveveiieiieieic e

Xiv



