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ABSTRAK

a’l

abrlelle 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

DJ
=

-, _Dewasa ini, perkembangan teknologi dan informatika semakin pesat dan
gmgmpengaruhi semua bidang pekerjaan termasuk aspek perbankan. Industri perbankan di
clndonesia berkembang dengan sangat pesat bersamaan dengan adanya pandemi Covid-19
%seﬁingga menciptakan layanan perbankan berbasis digital. Perlahan-lahan aktivitas
mjtrﬁilsmnal bank mulai beralih ke digital banking dan bank — bank mulai berlomba untuk
gmgnuptakan digital banking yang mudah diakses oleh pelanggan. Dalam menghadapi
ﬁp%samgan yang semakin ketat tersebut, faktor — faktor seperti customer experience dan ease
Sof2useZdalam penggunaan mesin digital banking merupakan suatu hal penting dalam

c

fmgmpengaruhi kepuasan pelanggan.

nnbuaw bueJle

n

Q
3

@ STeori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori customer
;experie'nce, ease of use, dan kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, customer experience
sdan ease of use sebagai variabel independent dan kepuasan pelanggan sebagai variabel
edependen.

o
Q

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

D,

Sdigunakan dalam penelitian ini adalah teknik komunikasi menggunakan kuesioner yang

Q

“disebaf secara elektronik menggunakan google form kepada 113 responden. Teknik

C

Spengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability sampling menggunakan
spendekatan judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan
opengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation Modeling) dengan

menggunakan software WarpPLS 8.0 dan SPSS.

] eAue

n

aAuaw _uep u

= Hasil penelitian ini menunjukan bahwa customer experience berpengaruh positif
ctetapiStidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan ease of use berpengaruh
apositifdan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

-

n
c

3 Simpulan dari penelitian ini adalah ease of use terbukti memiliki pengaruh yang
spositifidan signifikan.

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

gGabridIe Sylviera Wikarma /20199197 / 2023 / The Influence of Customer Experience and
“Ease Qf Use on Customer Satisfaction on Digital Banking Machines (CS Digital) at BCA

Q
3

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

L =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
viscdevetoping very rapidly along with the Covid-19 pandemic, thus creating digital-based

O}

gbagaking services. Gradually the traditional activities of banks are starting to switch to
odigitalZbanking and banks are starting to compete to create digital banking that is easily
ga@essﬁible 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

()

Zingnflgencing customer satisfaction.

(@}
1

S aThe theory used to support this research is the theory of customer experience, ease
gofﬂ%useLand customer satisfaction. In this study, customer experience and ease of use as

=)

~independent variables and customer satisfaction as the dependent variable.

d&nﬁuaw

S]

n

ey ynd

5; aThe object of this research is CS Digital machine. The data collection technique used
gin thissstudy was a communication technique using a questionnaire which was distributed
Selectronically using a Google form to 113 respondents. The sampling technique used is a
Snon-prabability sampling technique using a judgment sampling approach. The procedure
cused far model testing and data processing is a structural equation modeling (Structural

~Equation Modeling) using WarpPLS 8.0 and SPSS software.

n

ueyw

The results of this study indicate that customer experience has a positive but not
ssignificant effect on customer satisfaction, while ease of use has a positive and significant

geﬁect on customer satisfaction.

rD ——

2 The conclusion of this research is that ease of use is proven to have a positive and
csignificant effect.

= -

% v Keywords: Customer Experience, Ease of Use, Customer Satisfaction.
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KATA PENGANTAR
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Ruji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa karena atas berkat
m

—_

1a

ﬂdan ra.gmat-Nya penulis dapat menyelesaikan Skripsi yang berjudul “Pengaruh Customer

bue

BEQeance dan Ease of Use terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Mesin Digital Banking (CS

)|E’

Itaﬁ di BCA KCU Kelapa Gading” sebagai syarat untuk memperoleh gelar Sarjana

as dinbua
e) EJ

UI\/Enaje'men di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

enulis juga berterima kasih kepada rekan-rekan yang sudah memberikan bantuan,

as neje uelbe
19 1Jnsu|) D)

an bimbingan hingga arahan untuk membantu penulis menyelesaikan Proposal ini.

[{®)]

un
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ewosu| URp sI

sempatan ini, penulis berterima kasih kepada:

&
bueBlin-66epun 1BunpuIg

nn} eAJ{% ynd

1. Seluruh dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah mengajar

xpenulls selama menempuh studi,
2. érang tua dan kerabat yang telah memberikan dukungan kepada penulis dari awal
A

ghingga sekarang,
(9]

3. Bemua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu.

Penulis menyadari bahwa penulis tidak luput dari kesalahan dalam penulisan Proposal
=

7
ni. I\Enun penulis berharap agar Proposal ini dapat memberikan manfaat bagi pembaca

n_quueLu uep ueywnueduaw eduey Iul si

dan d@at menjadikan Proposal ini sebagai bahan referensi untuk peneliti selanjutnya.

:Jaquins_uex

Jakarta, 12 April 2023

Penulis

Gabrielle Sylviera Wikarma
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