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ABSTRAK 

 

Gabrielle Sylviera Wikarma / 20199197 / 2023 / Pengaruh Customer Experience dan Ease 

Of Use Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Mesin Digital Banking (CS Digital) di BCA 

KCU Kelapa Gading / Pembimbing: Ir. Dergibson Siagian, M.M 

 Dewasa ini, perkembangan teknologi dan informatika semakin pesat dan 

mempengaruhi semua bidang pekerjaan termasuk aspek perbankan. Industri perbankan di 

Indonesia berkembang dengan sangat pesat bersamaan dengan adanya pandemi Covid-19 

sehingga menciptakan layanan perbankan berbasis digital. Perlahan-lahan aktivitas 

tradisional bank mulai beralih ke digital banking dan bank – bank mulai berlomba untuk 

menciptakan digital banking yang mudah diakses oleh pelanggan. Dalam menghadapi 

persaingan yang semakin ketat tersebut, faktor – faktor seperti customer experience dan ease 

of use dalam penggunaan mesin digital banking merupakan suatu hal penting dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori customer 

experience, ease of use, dan kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, customer experience 

dan ease of use sebagai variabel independent dan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

dependen. 

 Objek penelitian ini adalah mesin CS Digital. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah teknik komunikasi menggunakan kuesioner yang 

disebar secara elektronik menggunakan google form kepada 113 responden. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability sampling menggunakan 

pendekatan judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan 

pengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation Modeling) dengan 

menggunakan software WarpPLS 8.0 dan SPSS. 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa customer experience berpengaruh positif 

tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan ease of use berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 Simpulan dari penelitian ini adalah ease of use terbukti memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan. 

 

Kata Kunci : Customer Experience, Ease of Use, Kepuasan Pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

Gabrielle Sylviera Wikarma / 20199197 / 2023 / The Influence of Customer Experience and 

Ease Of Use on Customer Satisfaction on Digital Banking Machines (CS Digital) at BCA 

KCU Kelapa Gading / Advisor: Ir. Dergibson Siagian, M.M 

 At this time, the development of technology and informatics is growing rapidly and 

affecting all areas of work including aspects of banking. The banking industry in Indonesia 

is developing very rapidly along with the Covid-19 pandemic, thus creating digital-based 

banking services. Gradually the traditional activities of banks are starting to switch to 

digital banking and banks are starting to compete to create digital banking that is easily 

accessible to customers. In facing this increasingly fierce competition, factors such as 

customer experience and ease of use in using digital banking machines are important things 

in influencing customer satisfaction. 

 The theory used to support this research is the theory of customer experience, ease 

of use, and customer satisfaction. In this study, customer experience and ease of use as 

independent variables and customer satisfaction as the dependent variable. 

 The object of this research is CS Digital machine. The data collection technique used 

in this study was a communication technique using a questionnaire which was distributed 

electronically using a Google form to 113 respondents. The sampling technique used is a 

non-probability sampling technique using a judgment sampling approach. The procedure 

used for model testing and data processing is a structural equation modeling (Structural 

Equation Modeling) using WarpPLS 8.0 and SPSS software. 

 The results of this study indicate that customer experience has a positive but not 

significant effect on customer satisfaction, while ease of use has a positive and significant 

effect on customer satisfaction. 

The conclusion of this research is that ease of use is proven to have a positive and 

significant effect. 

 

Keywords: Customer Experience, Ease of Use, Customer Satisfaction.  
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