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Keuangan dan Perbankan Terapan 

 

Pengaruh Electronic Service Quality pada layanan BCA Mobile dan Brand Image 

terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta. 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan pengaruh Electronic Service 

Quality pada layanan BCA Mobile dan Brand Image terhadap Custormer Satisfaction. 

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dengan membagikan kuesioner 

kepada 100 responden yang merupakan customer BCA di Jakarta dan menggunakan 

BCA Mobile dengan menggunakan teknik non-probability purposive sampling. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah analisis linear berganda dengan alat bantu analisis 

SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel electronic service quality dan 

variabel brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Variabel 

electronic service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction, serta 

variabel brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap Bank khususnya bank 

BCA agar dapat mempertahankan serta meningkatkan pelayanan yang bagi para 

nasabahnya. 

Kata Kunci: Electronic Service Quality, Brand Image, dan Customer Satisfaction 
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Elsya Rianti Budiman 

Applied Finance and Banking 

 

The influence of Electronic Service Quality of BCA Mobile and Brand Image to 

Customer Satisfaction BCA in Jakarta. 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the relationship between the influence of Electronic 

Service Quality on the BCA Mobile and Brand Image on Customer Satisfaction. This 

study uses primary data obtained by distributing questionnaires to 100 respondents 

who are BCA customers in Jakarta and used the BCA Mobile using a non-probability 

purposive sampling technique. The data analysis technique used is linear multiple 

analysis with SPSS 26 analysis tools. The results showed that electronic service quality 

and brand image variables had a positive effect on customer satisfaction. The 

electronic service quality variable has a positive effect on customer satisfaction, and 

the brand image variable has a positive effect on customer satisfaction. The results of 

this study are expected to contribute to the Bank, especially the BCA bank in order to 

maintain and improve services for its customers. 

Keywords: Electronic Service Quality, Brand Image, and Customer Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1   Latar Belakang 

Saat ini, perbankan di Indonesia merupakan salah satu industri yang mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Oleh karena itu, persaingan industri perbankan juga 

akan semakin sengit. Industri perbankan juga diharapkan untuk dapat menangkap 

berbagai peluang yang ada serta diharapkan dapat memberikan kontribusi yang lebih 

besar bagi perekonomian nasional (Siaran Pers: OJK Bangun Sinergi Dorong 

percepatan Pemulihan Ekonomi Nasional, 2021). 

Tentunya setiap bank akan terus mengeluarkan usaha terbaiknya agar dapat 

terus bersaing dengan bank pesaing. Setiap bank tentunya akan terus berusaha untuk 

mendapatkan customer yang akan membeli produk serta mempertahankan customer 

banknya. 

Ditambah dengan perkembangan era yang semakin modern yang dimana kini 

perubahan gaya hidup juga telah terjadi dengan gaya hidup yang mengedepankan 

teknologi. Perkembangan gaya hidup sehari-hari manusia juga telah ter-reflect pada 

customer perbankan yang cenderung lebih suka untuk menggunakan layanan bank 

secara digital. Selain itu pula jika dilihat dari hasil survey 2018 yang dilakukan oleh 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) bahwa jumlah pengguna 

internet khususnya di Indonesia dari total penduduk di Indonesia sebesar 64.8% 

merupakan pengguna internet yang artinya mengalami peningkatan sebesar 10% dari 

tahun sebelumnya pada 2017 yaitu 54.68%. 

Berkembangnya era ke arah yang lebih canggih menumbuhkan ekspektasi 

customer perbankan semakin tinggi. Customer secara alami mengharapkan dan 

berkspetasi mendapatkan perlindungan aset customer serta berharap agar bank dapat 

membantu customer untuk pencapaian tujuan keuangan customer. Dalam hal 

pelayanan, tentunya customer juga mengharapkan adanya pelayanan bank yang teratur 
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dan nyaman, memiliki keandalan, simple, aman, dan mampu untuk menghadapi 

perubahan teknologi yang cepat.  

Kini sudah saatnya untuk seluruh lembaga keuangan harus mampu untuk dapat 

menyesuaikan diri dengan revolusi digital dan teknologi. Dengan hadirnya layanan 

bank secara digital, membuat customer tidak perlu lagi untuk pergi ke bank serta 

menghabiskan waktu dalam menunggu antrian di bank. Bahkan kini customer juga 

tidak perlu menunggu antrian yang lama untuk dapat bertransaksi dengan 

menghubungi customer service.  

Perkembangan bank secara digital yang menggantikan pernanan bank 

tradisional memiliki banyak sekali manfaat dan dapat meningkatkan customer 

satisfaction dalam hal pelayanan yang lebih baik sehingga bank akan menjadi lebih 

kompetitif dalam meningkatkan service quality-nya. Khususnya di era yang semakin 

memanfaatkan teknologi ini, pelayanan yang dilakukan secara digital biasa disebut 

electronic service quality atau disingkat e-service quality.  

Electronic service quality dapat dijadikan ukuran antara ekspetasi customer 

pada sebuah layanan dengan seberapa baik pelayanan yang diberikan kepada customer, 

apakah telah sesuai dengan apa yang diekspetasikan oleh customer atau belum. Dalam 

hal perkembangan teknologi, customer dapat menikmati layanan digital yang diberikan 

oleh bank, dengan demikian dapat dapat mengukur bagaimana customer memandang 

layanan tersebut melalui hubungannya dengan penggunaan layanan. Biasanya, 

semakin mudah dan fleksibel sebuah pelayanan bank, maka akan semakin disukai pula 

oleh customer. Pada electronic service quality terdapat konsep dasar antara service 

quality dan e-service quality. Dalam electronic service quality terdapat 4 dimensi 

pengukuran yaitu reliability/fulfillment, web site design, security/privacy, dan 

customer service (Wolfinbarger & Gilly, 2003 dalam Koller & Ketler, 2012). 

Dimensi reliability/fulfillment, merupakan aspek yang sangat penting bagi 

bank, dengan semakin bergeraknya perkembangan teknologi digital khsusnya dalam 

pelayanan perbankan, dikarenakan situasi akan selalu berubah dan berkembang 

sehingga berpengaruh pada permintaan customer yang berfluktuasi. Pada aspek ini, 
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reliability atau fulfillment pada pelayanan elektronik bank sangat diperlukan, dapatkah 

bank memenuhi kebutuhan dan permintaan customer khususnya pada era digital ini. 

Hal lain yang harus diperhatikan bank dalam pemenuhan electronic service 

quality yaitu dengan menyajikan web site design yang menarik, informative, serta 

mudah digunakan (Kotler & Keller, 2012). Hal ini tentunya dapat meningkatkan 

kepuasan customer kepada bank. Dimensi web site design ini berfokuskan kepada bank 

yang menyajikan websitenya dengan design yang menarik mata penggunanya 

dikarenakan biasanya design yang terkesan flat dan tidak menarik jarang diminati. 

Selain itu juga dibutuhkannya pembuatan website yang memuat berbagai macam 

informasin mengenai produk perbankan secara singkat, jelas, dan juga akurat serta 

mudah dalam penggunaannya. 

Pada dimensi security / privacy, dengan perubahan serta perkembangan 

perbankan yang didorong oleh adanya digitalisasi perbankan akan membuat customer 

semakin selektif dalam memilih bank yang akan dipakai, hal ini juga merupakan akibat 

dari semakin banyaknya kasus kejahatan yang dilakukan oleh oknum kejahatan 

perbankan. Oleh karena itu sangat dibutuhkan keamanan yang terjamin dari bank 

kepada customer sehingga customer merasa dilindungi dalam hal kepuasan dan 

loyalitas terhadap layanan perbankan yang disuguhkan oleh bank. 

Untuk dimensi customer service, pelayanan kepada customer merupakan hal 

yang sangat penting khususnya bagi bank yang merupakan salah satu industry yang 

menawarkan produk berupa jasa. Oleh karena itu, pelayanan customer merupakan hal 

yang diunggulkan dan digencarkan bank untuk dapat menjaga hubungan baik dengan 

customer dan juga memecahkan permasalahan yang customer hadapi. Hal ini akan 

dapat membuat customer merasa jika ia diperhatikan secara pribadi. Dengan demikian 

dapat membangun keterikatan antara customer dengan bank yang dapat membuat 

customer puas dan customer akan loyal terhadap bank. 

Hal lain yang berperan penting dalam mempertahankan satisfaction para 

customer yaitu dengan brand image. Brand image atau citra merk biasa digunakan 

sebagai alat untuk membuat atau menciptakan sebuah perspektif atau cara pandang 

tertentu yang tertanam pada benak customer tentang apa yang mewakili merek tersebut. 



 

21 
Politeknik Negeri Jakarta 

Dalam hal ini, brand image merupakan hal yang menjadi pembeda dari satu merek 

dengan merek lain yaitu merek pesaing. Sebuah perusahaan khususnya perbankan yang 

memiliki citra yang baik di industry akan cenderung lebih memiliki tempat yang 

unggul di industry agar dapat memastikan bahwa sebuah bank tersebut mampu untuk 

bersaing dengan baik dengan para pesaing di industri yang sama. Selain itu, brand 

image juga memiliki peranan sebagai ciri yang dapat menjelaskan apa yang ditawarkan 

merek dan kebutuhan apa yang akan dipenuhi oleh merek tersebut menurut customer 

sehingga hal ini menjadi penentu apakah customer akan membeli produk pada bank 

tersebut atau tidak. 

Salah satu bank swasta di Indonesia yang telah siap untuk menghadapi 

perkembangan teknologi dan digital pada industri perbankan yaitu BCA atau Bank 

Central Asia. BCA merupakan salah satu bank yang memiliki pelayanan yang 

memungkinkan customer membuat rekening secara online serta dapat bertransaksi 

secara digital. Selain itu pula, BCA sedang dalam proses go-digital, hal ini dikutip 

dalam laman website cnnindonesia.com pada 2021 oleh Deputi Direktur Basel dan 

perbankan Internasional OJK yaitu Tony. BCA merupakan salah satu bank swasta 

terbesar di Indonesia dengan tingkat kepuasan dan loyalitas customer yang tinggi. 

Selain itu juga BCA kini mulai membangun citra merknya menjadi bank yang menuju 

digital jika dilihat dari BCA yang berusaha membenahi pelayanannya secara online. 

BCA menyediakan pelayanan online yang dapat diakses di smartphone salah satunya 

yaitu BCA Mobile. 

Dengan upaya nyata BCA telah menerapkan bahwa bank ini menerapkan 

perbankan secara digital. Hal ini ditunjukkan oleh menurunnya jumlah kantor cabang 

BCA. Berikut tabel penurunan jumlah kantor cabang tahun 2018 hingga 2021 dalam 

unit. 
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Tabel 1.  1 Jumlah Kantor Cabang Tahun 2018 - 2021 

Tahun Jumlah Cabang (dalam unit) 

2018 1.249 

2019 1.256 

2020 1.248 

2021 1.242 

Sumber: Laporan Tahunan 2021 PT Bank Central Asia 

Dari tabel 1.1, dari 2018 ke 2019 mengalami peningkatan unit layanan cabang 

yaitu saat 2018 sebanyak 1.249 unit dan pada 2019 sebanyak 1.256. Penurunan ini 

terjadi mulai dari 2019 hingga 2021, dari 2019 sebanyak 1.256 unit, di tahun 2020 

menurun menjadi 1.248 unit, dan terus menurun di tahun 2021 yaitu menjadi 1.242 unit 

(Laporan Tahunan 2021 PT Bank Central Asia). 

Penurunan jumlah kantor cabang BCA tentunya mempengaruhi jumlah 

transaksi di kantor cabang BCA. Transaksi pada kantor cabang BCA terus mengalami 

penurunan sejak 2019 hingga 2021.  

Tabel 1.  2 Jumlah Transaksi Kantor Cabang BCA Tahun 2018-2021 

Tahun Jumlah Transaksi (dalam jutaan) Naik/(turun) 

2018 156  

2019 152 (2,6%) 

2020 120 (21,1%) 

2021 105 (12,9%) 

Sumber: Laporan Tahunan 2021 PT Bank Central Asia 

Pada pada 2019, BCA mengalami penurunan jumlah transaksi pada kantor 

cabang sebesar 2,6% yaitu dari 156 juta transaksi pada 2018 menjadi 152 di tahun 2019. 

2020, jumlah transaksi BCA di kantor cabang menurun cukup besar yaitu sebanyak 

21,2%, dari transaksi di 2019 sebanyak 152 juta transaksi menjadi 120 juta transaksi di 

2020. Pada tahun 2021 juga mengalami penurunan jumlah transaksi di kantor cabang 

BCA yaitu sebesar 12,9%, transaksi di kantor cabang BCA berjumlah 105 juta 

transaksi.  
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Dengan demikian, transaksi pada BCA akan meningkat pada transaksi secara 

digital salah satunya dalam mobile banking milik BCA yaitu BCA Mobile. BCA 

Mobile merupakan sebuah layanan perbankan yang berfungsi untuk bertansaksi sehari-

hari. Pada BCA Mobile terdapat beberapa layanan yaitu pembayaran QR, pembukaan 

rekening baru, transfer, melakukan pembayaran tagihan, transaksi cardless di ATM, 

hingga teansaksi kebutuhan lifestyle. Dalam laporan keuangan BCA 2021, jumlah 

transaksi pada layanan utama terbanyak yaitu transaksi pada BCA Mobile sebanyak 

61,6% dari total jumlah transaksi 16.423 juta transaksi. Hal ini seiring dengan 

meningkatnya tren gaya hidup digitalisasi, pelayanan pada BCA Mobile kini menjadi 

salah satu yang harus difokuskan oleh BCA. Dengan peningkatan pelayanan secara 

digital, dapat membantu BCA dalam mempertahankan keloyalan pada customer-nya 

yang dimulai dari menumbuhkan kepuasan pada customer terhadap layanan BCA 

Mobile.  

Jika dari prestasi award, BCA menduduki peringkat I pada award Infobank 4th 

Satisfaction Loyalty Engagement Awards 2021 pada kategori produk dan layanan 

kepuasan yakni layanan customer service, teller, dan ATM, peringkat II untuk kategori 

kantor cabang dan mobile banking (Laporan Tahunan 2021 PT Bank Central Asia).  

Tabel 1.  3 10 Bank dengan Brand Terkuat 2021 

Urutan Peringkat Nama Bank Peringkat Skor 

1 SBER Bank AAA+ 92.0 

2 Bank Central Asia AAA+ 91.6 

3 Capitec Bank AAA 89.2 

4 First National Bank AAA 87.5 

5 HDFC Bank AAA 87.3 

6 DBS AAA 87.1 

7 Bank Mandiri AAA 85.9 

8 Maybank AAA 86.8 

9 BT (Banca Transilvania) AAA 86.3 

10 Public Bank  AAA 86.3 

Sumber: Brand Finance Banking 500 2021: The annual report on the most valuable and strongest 

banking brands February 2021 
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Berdasarkan infromasi yang berada pada tabel 1.3, BCA berhasil menduduki 

urutan pertama pada kategori Bank dengan Brand Terkuat se-Dunia 2021. Penilaian ini 

dilakukan oleh lembaga survey yaitu Brand Finance yang dilakukan ke lebih dari 

100.000 responden di lebih dari 35 negara. Dengan skor Brand Strength Index (BSI) 

94.0 dari 100 dan peringkat kekuatan merek AAA+ elit. 

Dengan penghargaan ini, telah terbukti bahwa kinerja BCA khususnya dalam 

hal pelayanan merupakan sebuah contoh yang sangat baik. BCA juga concern 

mengenai pentingnya hubungan antara customer dengan pihak BCA yaitu dalam 

membangun customer satisfaction dan membentuk brand image yang kuat. (Brand 

Finance Banking 500 2021: The annual report on the most valuable and strongest 

banking brands February 2021). 

Dengan menjadi bank yang telah mendapatkan penghargaan dalam segi service 

quality salah satunya pada mobile banking-nya dan dinobatkan menjadi salah satu bank 

dengan brand image terkuat tidak serta-merta menjadikan BCA terhindar dari risiko. 

BCA memang mampu dalam menghadapi digitalisasi perbankan, namun BCA masih 

mengalami beberapa permasalahan dalam pelayanannya secara digital. Hal ini 

ditunjukan dari permasalahan yang terjadi pada salah satu layanan digital BCA yaitu 

BCA Mobile yang juga merupakan layanan elektronik unggulan BCA. Untuk transaksi 

sehari-hari customer BCA dapat menggunakan BCA Mobile. BCA Mobile merupakan 

aplikasi yang mudah untuk digunakan dan dapat memenuhi kebutuhan bertansaksi 

customer. 

BCA Mobile masih mendapatkan keluhan-keluhan dari para customers BCA. 

Dari trending twitter dengan trending “BCA Mobile”, terdapat banyak cuitan pengguna 

twitter yang juga merupakan customer BCA yang mengeluhkan errornya layanan 

mbanking BCA. Salah satu contohnya yaitu cuitan yang mengeluhkan error BCA 

Mobile ini dikarenakan adanya maintenance di jam yang tidak tepat yaitu sore hari, hal 

tersebut diutarakan oleh Indramawan, pada laman twitternya pada 2021 

(technologue.id, 2021). System error pada BCA Mobile juga banyak dikeluhkan pada 

menu ulasan AppStore BCA Mobile, rata-rata customer mengeluhkan errornya BCA 

Mobile walaupun internetnya sudah support. Jika melihat 2 tahun ke belakang, yaitu 
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pada tahun 2019 dan 2021, sudah sangat banyak keluhan mengenai downtime BCA 

Mobile ini hingga trending di media twitter. Error BCA pada tahun 2019 ini 

dikonfirmasi oleh Direktur BCA yaitu Jahja Setiaatmadja (cnbcindonesia.com, 2019). 

Pada tahun 2020 juga dikonfirmasi oleh Direktur BCA yaitu Jahja Setiaatmadja tanpa 

memberi informasi mengenai alasannya (cnnindonesia.com, 2020). Jika melihat 

keluhan-keluhan yang sangat sering terjadi ini, dapat dikatakan bahwa bank hebat BCA 

ternyata masih mengalami permasalahan electronic service quality-nya. Selain itu juga 

hal lain yang memiliki banyak keluhan yaitu tampilan BCA Mobile yang dinilai sangat 

kuno dan tidak mengikuti perkembangan teknologi salah satunya dikarenakan tidak 

support untuk Face ID dan Touch ID, customer juga membandingkan dengan bank 

competitor, selain itu BCA Mobile dinilai memiliki desain yang cukup buruk untuk 

bank ternama seperti BCA. Keluhan seperti itu telah dilontarkan penggunanya dari 

tahun ke tahun, sejak tahun 2019, ini tandanya BCA masih tertinggal jauh dari segi 

design aplikasi dengan bank competitor. Selain itu juga, banyak review mengenai 

penangan customer service dalam mengatasi permasalahan customer khususnya dalam 

penggunaan BCA Mobile ini tidak memusakan.  

Hal tersebut menunjukkan bahwa electronic service quality yang diberikan 

BCA di era yang mengandalkan teknologi serta pembentukan brand image BCA di 

masa digital ini menjadi permasalahan bagi pihak BCA. Dengan adanya sosial media, 

platform review, masyarakat luas dapat melihat bahwa ternyata dengan pencapaian 

Award bagi BCA itu belum tentu menjamin customer satisfaction dalam pelayanan di 

BCA tinggi.  

Hal-hal ini menjadi indikasi permasalahan bagi pihak manajemen BCA karena 

ada kemungkinan posisi BCA sangat dapat tergeserkan dengan bank lain yang lebih 

siap untuk menghadapi era teknologi ini. Khususnya dengan bank lain yang layanan 

digital-nya lebih siap dan lebih digemari customer. 

Dengan adanya sosial media, masyarakat mudah untuk menilai baik atau 

buruknya sebuah bank. Informasi yang didapatkan dari internet dapat mempengaruhi 

penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan sebuah bank. Sehingga hal ini dapat 

menjadi hal yang berbahaya untuk citra bank dikarenakan dengan banyaknya keluhan-
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keluhan yang datang dari customer BCA. Keluhan-keluhan dalam sosial media ini 

sangat berpengaruh dikarenakan beberapa riset penelitian dikatakan bahwa online 

review dapat menciptakan sebuah prespsi di dalam benak konsumen terhadap situs 

belanja serta produk yang menciptakan kemempuan konsumen untuk dapat membuat 

keputusan pembelian yang lebih jelas (Devedi, et al, 2017). 

Sehingga, agar bank dapat mempertahankan dan juga meningkatkan transaksi 

customer serta untuk dapat unggul serta bersaing dalam industri perbankan, dalam segi 

service quality yang diterima customer serta mempertahankan brand image merupakan 

suatu hal yang dapat dijadikan standar dalam menilai kinerja suatu bank yang artinya 

customer satisfaction merupakan suatu hal yang sangat penting dalam 

mempertahankan customer dan untuk mendapatkan customer baru (Rosita, 2015).  

Oleh karena itu dalam pengelolaan dan peningkatan kepuasan customer 

merupakan strategi yang harus dilakukan bagi perusahaan. Keberhasilan sebuah 

perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas juga dapat ditentukan 

dengan pendekatan service quality. Strategi bank dalam meningkatkan kualitas layanan 

yaitu dengan membangun brand image yang juga bertujuan untuk meningkatkan 

customer loyalty (Muhammad & Fitri, 2020). 

Dari variabel electronic service quality dan brand image serta pengaruhnya 

terhadap customer satisfaction terdapat gap research dari hasil penelitian pada 

penelitian-penelitian sebelumnya. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan signifikan dan positif antara kualitas produk, e-service quality, dan citra 

merek dan kepuasan pelanggan (Yuan, et al, 2020). Hal tersebut bertolak belakang 

dengan research yang menyatakan bahwa E-Service Quality dan Loyalitas Pelanggan 

berpengaruh signifikan positif. E-Service Quality dan customer satisfaction 

perpengaruh signifikan negatif, e-service quality dan presepsi pelanggan berpengaruh 

signifikan positif (Chinomona, et al, 2014) 

Selain itu, terdapat penelitian yang menyatakan bahwa brand image 

berpengaruh kuat positif terhadap customer satisfaction (Saleem & Raja, 2014).  Serta 

brand image berpengaruh positif terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction (Mehta & Tariq, 2020). Hal tersebut bertolak belakang dengan penelitian 
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yang menyebutkan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction (Rusmahafi & Wulandari, 2020). 

Berdasarkan uraian pada latar belakang serta gap phenomena dan gap research 

diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian terkait electronic service 

quality dan brand image serta bagaimana pengaruhnya terhadap customer satisfaction 

dengan judul “Pengaruh Electronic Service Quality pada layanan BCA Mobile dan 

Brand Image terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta”. 

 

1.2   Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, penelitian ini dilakukan karena adanya 

fenomena yang terjadi yaitu dengan berkembangnya teknologi yang membuat industry 

perbankan juga harus siap menghadapinya. Perbankan berlomba-lomba untuk 

memenuhi ekpetasi customer khususnya dalam hal pelayanan elektronik. Hal tersebut 

juga dilakukan oleh BCA yaitu dengan adanya BCA Mobile yang men-support BCA 

untuk dapat bersaing dengan bank lain. Dari segi electronic service quality, layanan 

BCA Mobile masih harus ditingkatkan lagi dikarenakan masih banyak keluhan-

keluhan yang didapatkan oleh BCA, walaupun BCA berhasil menduduki peringkat 

unggul dengan memiliki kinerja yang sangat baik pada setiap aspek service quality 

yaitu salah satunya peringkat II untuk kategori mobile banking (Laporan Tahunan 2021 

PT Bank Central Asia). Ternyata masih banyak customer yang tidak puas dengan 

pelayanan BCA. Indikasi ketidakpuasan ini dapat dilihat dari sosial media twitter yang 

penggunanya banyak membuat keluhan mengenai BCA Mobile. Selain di sosial media, 

keluhan terjadi di review aplikasi tepatnya di AppStore. Banyak sekali pengguna BCA 

Mobile yang mengeluhkan hal yang sama yaitu terkait aplikasi yang dinilai sering 

error, selain itu juga mengeluhkan desain aplikasi yang kurang kekinian, desain yang 

kurang bagus, dan fitur yang kurang canggih, dan juga mengeluhkan penanganan 

customer service yang kurang baik dalam menanggapi permasalahan BCA Mobile. 

Selain itu dalam hal brand image, BCA dengan menempati urutan teratas pada 

kategori Bank dengan Brand Terkuat se-Dunia 2021 oleh Brand Finance 500 yang telah 

disertifikasi oleh ISO 2067. Namun dengan award tersebut tidak dapat dipungkiri 
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bahwa BCA masih mendapatkan banyak keluhan-keluhan di social media. Dengan 

banyaknya keluhan yang terpampang nyata di social media khususnya hal ini dalam 

pelayanan di BCA dapat menjadi permasalahan bagi BCA. Karena kini dengan era 

yang serba digital, masyarakat mudah untuk menilai baik atau buruknya sebuah bank. 

Serta, biasanya masyarakat lebih percaya review dari sesama pengguna. Informasi yang 

tersebar di internet dapat mempengaruhi penilaian masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan sebuah bank dan hal ini dapat menjadi hal yang berbahaya untuk citra bank 

karena banyaknya customer yang tidak puas akan pelayanan yang diberikan.  

Dengan citra baik yang BCA miliki ternyata masih banyak yang harus BCA 

perbaiki. Dikarenakan jika BCA tidak dapat mengatasi permasalahan-permasalahan 

serta keluhan yang ada, BCA akan dapat tergeserkan oleh bank lain yang lebih dapat 

memenuhi kebutuhan customernya di era digitalisasi ini.  

Gap research pada penelitian ini yaitu terdapat pada beberapa penelitian 

sebelumnya mengenai pengaruh variable-variabel yang penulis angkat pada penelitian 

ini yang telah disebutkan pada latar belakang penulisan. Sehingga hal ini menarik untuk 

diteliti lebih dalam dengan judul “Pengaruh Service Quality dan Brand Image terhadap 

Customer Satisfaction BCA di Jakarta”. 

 

1.3   Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah penelitian, maka pertanyaan 

penelitian dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh Electronic Service Quality pada layanan BCA Mobile 

terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta? 

2. Bagaimana pengaruh Brand Image terhadap Customer Satisfaction BCA di 

Jakarta? 

3. Bagaimana pengaruh Electronic Service Quality pada layanan BCA Mobile dan 

Brand Image terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta? 
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1.4   Tujuan Penelitian   

Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh Electronic Service Quality pada layanan 

BCA Mobile terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta. 

2. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh Brand Image terhadap Customer 

Satisfaction BCA di Jakarta. 

3. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh Electronic Service Quality pada layanan 

BCA Mobile dan Brand Image terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta. 

 

1.5   Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini, penulis berharap dapat bermanfaat bagi berbagai 

pihak, yaitu: 

1. Bagi Bank 

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi bank untuk memperhatikan pengaruh 

Electronic Service Quality pada layanan BCA Mobile dan Brand Image terhadap 

Customer Satisfaction BCA di Jakarta. 

2. Bagi Pembaca 

Penelitian ini dapat menambah wawasan bagi pembaca yang ingin mengetahui 

pengaruh Electronic Service Quality pada layanan BCA Mobile dan Brand Image 

terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta. 

3. Bagi penulis 

Penelitian ini dapat bermanfaat dan menjadi refernsi bagi peneliti selanjutnya.  

 

1.6   Sistematika Penelitian 

Agar dapat memberikan penggambaran yang jelas mengenai penulisan penelitian 

ini, maka penulis menyusun sistematika pada penulisan yang berisi informasi mengenai 

apa saja materi-materi yang dibahas pada setiap bab. Berikut sistematika penulisan ini:  

A. BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab i menjelaskan apa saja latar belakang serta masalah apa yang 

melatarbelakangi topik ini sebagai objek penelitian dan judul penelitian, serta di bab 
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ini dijelaskan perumusan masalah dari penelitian ini, pertanyaann penelitian, tujuan 

penelitian, manfaat, hingga sistematika penulisan. 

B. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ii berisi mengenai landasan teori, penelitian terdahulu, dan kerangka 

pemikiran dari penulis yang mendasari penulisan penelitian ini. Pada sub bab penelitian 

tedahulu menjadi sebuah dasar penelitian yang dilakukan, sedangkan pada kerangka 

pemikiran ini berisi kerangka pemikiran secara teritis. 

C. BAB III METODE PENELITIAN 

Dalam bab iii memuat sub bab jenis penelitian, objek penelitian, metode 

pengambilan sampel, jenis dan sumber data penelitian, serta metode analisis data yang 

akan dilakukan oleh penulis untuk mengolah data yang diperoleh oleh penulis. 

D. BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab iv berisi mengenai hasil dari penelitian serta pembahasan dari 

penelitian yang dilakukan. Bab ini menjelaskan analisis data dan interpretasi hasil dari 

penelitian yang dilakukan dengan uji-uji pada variabel penelitian. 

E. BAB V PENUTUP 

Bab v berisi kesimpulan dan juga saran. Pada bab ini juga menjelaskan apa saja 

kesimpulan yang bisa diambil dari penelitian, serta saran bagi pihak-pihak yang 

membutuhkan penelitian selanjutnya sebagai bahan referensi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5. 1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari pertanyaan – pertanyaan yang diajukan, analisis data, dan 

pembahasan yang telah dikemukakan sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan yaitu: 

 Variabel electronic service quality berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap customer satisfaction BCA di Jakarta. Artinya semakin baik electronic service 

quality pada layanan BCA Mobile yang diberikan BCA kepada customer, maka 

customer satisfaction juga akan meningkat. Jika electronic service quality BCA 

khususnya pada layanan BCA Mobile baik, maka artinya BCA memenuhi seluruh 

dimensi electronic service quality. BCA mampu dalam memberikan jasa yang 

dijanjikan dengan handal serta akurat serta dapat memenuhi kebutuhan transaksi 

customernya yaitu pada dimensi electronic service quality yaitu reliability/fulfillment, 

web site design, security/privacy, dan customer service. Jika dilihat per indikator, 

indikator yang paling rendah yaitu pada indikator reliability, yang berisikan Bank 

menujukan kepedulian dan perhatian secara pribadi kepada customer sehingga 

kebutuhan customer dapat terpenuhi dengan baik jika terjadi masalah dalam 

penggunaan BCA Mobile.  

 Variabel brand image berpengaruh signifikan secara parsial terhadap customer 

satisfaction BCA di Jakarta. Artinya semakin baik dan kuat brand image yang dimiliki 

BCA terhadap benak customer-nya akan dapat menciptakan customer satisfaction dan 

customer satisfaction tentunya akan meningkat pula. Hal ini tercermin dari BCA yang 

memiliki atribut sebagai ciri khas bank, serta mampu memberi manfaat, dan juga secara 

keselutuhan brand image BCA telah baik dikarenakan di mata customer BCA memiliki 

value nya dikarenakan hasil dari konsumsi para customer. Dari segi evaluasi 

keseluruhan, BCA memiliki brand image yang baik di mata customer-nya sehingga 

customer merasa puas akan pelayanan yang BCA berikan. Walaupun keseluruhan 
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brand image BCA sudah baik, penilaian terendah terletak pada indikator atribut yang 

berisikan bahwa BCA memiliki sarana dan prasarana yang memadai. 

 Secara simultan variabel electronic service quality dan brand image 

berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction BCA di Jakarta. Berdasarkan 

hasil koefisien determinasi, variabel kualitas layanan dan kepercayaan memberikan 

kontribusi sebesar 41,0% terhadap customer satisfaction BCA di Jakarta, sementara 

sisanya sebesar 59,0% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. Hal ini membuktikan bahwa variabel electronic service quality 

khususnya pada layanan BCA Mobile dan brand image turut berperan cukup besar 

dalam peningkatan customer satisfaction BCA di Jakarta. Semakin baik electronic 

service quality pada layanan BCA Mobile yang diberikan kepada customer dan 

semakin baik serta tinggi brand image BCA, maka semakin tinggi pula customer 

satisfaction yang dirasakan pada customer BCA di Jakarta. Jika dilihat dari indikator 

terendah yaitu pada indikator hubungan dengan nasabah yang berisikan bahwa BCA 

telah menjaga hubungan baik dengan customer di luar transaksi. 

 

5. 2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan 

kepada pihak-pihak yang berkepentingan adalah sebagai berikut: 

A. Bagi Bank 

Dari penelitian ini BCA telah mampu untuk memberikan electronic service quality 

pada layanan BCA Mobile dan brand image kepada customer. Dikarenakan BCA 

memenuhi faktor-faktor pada indikator tiap variabel. Oleh karena itu, dengan 

perkembangan era ini BCA harus mempertahankan strategi pada pelayanan yang 

dengan memberikan customer pelayanan terbaik khususnya saat ini yang sedang 

gencar-gencarnya yaitu dalam memberi pelayanan secara online yaitu perlunya 

memperbaiki aplikasi yang digunakan untuk customer dan tetap mendengarkan serta 

memperharikan masukan-masukan dari customer agar BCA tidak mudah ditinggalkan 

oleh customer.  
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Salah satunya dalam electronic service quality dengan indikator yang paling 

rendah yang harus diberi ekstra perhatian yaitu pada indikator reliability, yang 

berisikan Bank menujukan kepedulian dan perhatian secara pribadi kepada customer 

sehingga kebutuhan customer dapat terpenuhi dengan baik jika terjadi masalah dalam 

penggunaan BCA Mobile. Hal ini diduga karena customer service BCA yang dinilai 

kurang membantu serta mengayomi dalam permasalahan yang dirasakan oleh customer 

BCA khususnya jika ada permasalahan di BCA Mobile. Dalam hal ini, BCA 

diharapkan untuk dapat meningkatkan hubungan baik customer melalui perantara 

customer service dengan lebih menjawab keluhan-keluhan secara personal kepada 

nasabah, selain itu juga memberikan informasi yang valid serta responsive. 

Dalam brand image-nya, hal yang harus lebih diperhatikan oleh BCA yaitu pada 

indikator atribut yang berisikan bahwa BCA memiliki Bank memiliki ciri khasnya 

tersendiri yang dapat diingat customer, pada produknya maupun pada tampilannya. 

Dengan Hal ini, diharapkan BCA untuk dapat meningkatkan kekuatan atribut yang 

diiklankan agar segala ciri khas BCA dapat lebih tertanam di dalam benak customer. 

Selain itu, dari customer satisfication yang harus lebih diperhatikan pada indikator 

adalah terendah yaitu merupakan indikator hubungan dengan nasabah yang berisikan 

bahwa BCA telah menjaga hubungan baik dengan customer di luar transaksi. Hal ini 

berate, BCA masih perlu untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabahnya 

agar customer mendapatkan ikatan dengan BCA sehingga customer merasa bahwa 

BCA lebih dari sekedar tempat menyimpan aset. Jika customer merasakan ikatan 

dengan BCA maka customer akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan BCA. 

Dengan memperhatikan indikator-indikator terendah, diharapkan bank lebih 

aware serta dapat mengatasinya. Jika semua dapat teratasi, bank akan terus 

menciptakan kepuasan pelanggan, hal tersebut akan mempertahankan pelanggan untuk 

menjadi pelanggan tetap dikarenakan akan menjadi keuntungan pula untuk bank jika 

customer terus menggunakan layanan bank tersebut. 

 

 

 



 

90 
Politeknik Negeri Jakarta 

B. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini hanya membahas mengenai pengaruh electronic service quality pada 

layanan BCA Mobile dan brand image terhadap customer satisfaction. Untuk 

penelitian selanjutnya, diharapkan untuk dapat mengembangkan variabel-variabel 

lainnya, contohnya seperti variabel customer loyalty yang diasumsikan akan muncul 

dari customer satisfaction. Karena keterbatasan, penelitian ini hanya mencakup 

responden dengan responden berdomisili di Jakarta, maka dapat diharapkan pada 

penelitian selanjutnya untuk memperluas domisili penelitian, sehingga selanjutnya 

dapat dilakukan dengan subjek penelitian yang lebih luas yang akan memberikan hasil 

yang lebih baik dan beragam. 
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Lampiran 1 

Keluhan-keluhan Customer BCA 

 

Sumber: https://technologue.id/bca-mobile-tumbang-netizen-murka (diakses 2022) 

https://technologue.id/bca-mobile-tumbang-netizen-murka
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Sumber: AppStore, 2022 
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Sumber: AppStore, 2022 
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Lampiran 2 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Selamat Pagi/Siang/Sore/Malam! 

 

Perkenalkan saya Elsya Rianti, mahasiswa Program Studi Keuangan dan Perbankan 

Terapan Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya sedang melakukan penelitian skripsi 

dengan judul "Pengaruh Electronic Service Quality pada layanan BCA Mobile dan 

Brand Image terhadap Customer Satisfaction BCA di Jakarta". 

 

Adapun kriteria yang dibutuhkan dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Responden adalah customer BCA. 

2. Responden merupakan pengguna BCA Mobile  

3. Berusia minimal 17 tahun. 

4. Berdomisili di Jakarta. 

 

Sehubungan dengan hal tersebut, apabila Saudara/i berkenan untuk berpartisipasi 

sebagai responden dalam penelitian yang saya lakukan, maka izinkan saya untuk dapat 

mempergunakan jawaban dari Saudara/i. 

 

Saya menjamin kerahasiaan data Saudara/i dan hanya menggunakannya untuk 

kepentingan penelitian. 

 

Terima kasih atas dukungan dan partisipasi Saudara/i. 

 

Hormat saya,  

Elsya Rianti Budiman 
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A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin 

 Laki-laki 

 Perempuan 

 

2. Umur 

 17 – 25 tahun 

 26 – 35 tahun 

 >35 tahun 

 

3. Jenis Pekerjaan 

 Pelajar/Mahasiswa 

 Pegawai Negeri 

 Pegawai Swasta 

 Wiraswasta 

 Tidak Bekerja 

 Lainnya 

 

B. SCREENING RESPONDEN 

Apakah Anda memiliki rekening di BCA dan berdomisili di Jakarta? 

 Ya 

 Tidak  

 Jika Jawabannya “Tidak” maka akan langsung mengarah ke akhir sesi, 

tidak lolos screening 

 

Apakah Anda pengguna Mobile BCA? 

 Ya 

 Tidak  
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 Jika Jawabannya “Tidak” maka akan langsung mengarah ke akhir sesi, 

tidak lolos screening 

 

C. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

 

Pilihan Jawaban 

5 = Sangat Setuju (SS) 

4 = Setuju (S) 

3 = Netral (N) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

 

D. PERTANYAAN PENELITIAN 

No Pernyataan SS S N TS STS 

Electronic Service Quality (X1) 

1. 

a. Reliability / Fulfillment 

BCA Mobile mampu dalam memberikan 

jasa yang dijanjikan dengan handal dan 

akurat. 

BCA Mobile dapat memenuhi kebutuhan 

bertransaksi. 

     

2 

b. Web Site Design (desain pada web) 

BCA Mobile memiliki tampilan yang baik, 

mudah digunakan, dan menarik. 

     

3 

c. Security/Privacy (Kemanan/Privasi) 

Keamanan dan privasi di BCA Mobile 

terjamin. 
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4 

d. Customer Service (pelayanan nasabah) 

Bank menujukan kepedulian dan perhatian 

secara pribadi kepada customer sehingga 

kebutuhan customer dapat terpenuhi dengan 

baik jika terjadi masalah dalam penggunaan  

BCA Mobile. 

     

Brand Image (X2) 

1 

a. Atribut 

BCA memiliki ciri khasnya tersendiri yang 

dapat diingat customer, pada produknya 

maupun pada tampilannya. 

     

2 

b. Manfaat 

Bank mampu memberikan manfaat secara 

fungsional, simbolis, dan pengalaman 

dalam menggunakan pelayanan bank. 

     

3 

c. Evaluasi Keseluruhan 

BCA mampu untuk memberikan pelayanan 

yang baik secara keseluruhan sehingga 

customer merasa puas. 

     

Customer Satisfaction (Y) 

1 
a. Kualitas pelayanan 

b. Tidak ada complain 
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Customer merasa puas karena BCA telah 

memberikan pelayanan yang baik dan 

memenuhi kebutuhan customer dan tidak 

ada complain untuk BCA 

2 

c. Kinerja bank 

BCA telah menunjukan sikap keterbukaan 

informasi kepada customer. 

     

3 

d. Hubungan dengan nasabah 

BCA telah menjaga hubungan baik dengan 

customer di luar transaksi. 
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Lampiran 3 

Tabulasi Data Responden 

A. Electronic Service Quality 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total_X1 

1 5 5 5 5 5 25 

2 5 5 5 5 5 25 

3 5 5 5 5 5 25 

4 5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 5 25 

6 5 5 5 4 5 24 

7 5 5 5 5 5 25 

8 4 5 5 5 4 23 

9 5 4 5 4 5 23 

10 2 2 2 3 4 13 

11 5 4 5 5 5 24 

12 5 5 5 5 5 25 

13 5 5 5 5 5 25 

14 5 5 5 5 5 25 

15 5 5 5 5 5 25 

16 5 5 3 4 4 21 

17 5 5 5 3 3 21 

18 5 5 5 5 5 25 

19 5 5 5 5 5 25 

20 4 5 4 4 4 21 

21 5 1 2 1 3 12 

22 5 5 5 5 5 25 

23 3 3 1 4 1 12 

24 5 5 5 5 5 25 

25 4 5 5 4 5 23 

26 4 5 4 5 5 23 

27 5 5 5 5 5 25 

28 5 5 4 4 4 22 

29 5 5 5 4 5 24 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 4 5 5 5 23 

32 4 5 5 4 5 23 

33 4 4 5 5 4 22 
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34 4 4 5 5 4 22 

35 4 5 5 5 5 24 

36 4 4 4 4 4 20 

37 4 4 4 4 5 21 

38 5 5 5 5 5 25 

39 4 4 4 4 4 20 

40 4 2 3 2 2 13 

41 1 2 2 3 3 11 

42 4 4 4 4 4 20 

43 5 4 4 4 5 22 

44 5 5 4 5 5 24 

45 4 5 4 4 5 22 

46 4 4 5 5 5 23 

47 5 4 4 4 4 21 

48 5 5 5 5 5 25 

49 5 5 5 5 5 25 

50 5 5 5 5 5 25 

51 5 5 5 5 4 24 

52 4 4 4 4 4 20 

53 5 4 5 4 5 23 

54 4 4 4 5 5 22 

55 4 4 4 4 4 20 

56 4 5 5 5 5 24 

57 4 4 4 5 5 22 

58 5 4 5 5 5 24 

59 4 5 5 4 4 22 

60 4 5 4 3 5 21 

61 3 4 4 4 4 19 

62 5 5 5 5 5 25 

63 5 5 5 5 5 25 

64 4 5 2 1 2 14 

65 5 5 5 5 5 25 

66 4 4 4 4 5 21 

67 5 5 4 5 5 24 

68 4 4 4 4 4 20 

69 5 5 5 5 5 25 

70 5 4 4 5 4 22 

71 5 5 5 5 5 25 

72 5 5 5 5 5 25 

73 4 4 4 4 4 20 
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74 4 4 4 4 4 20 

75 4 4 5 5 5 23 

76 4 5 5 5 5 24 

77 5 5 5 5 4 24 

78 4 4 4 4 5 21 

79 4 4 4 4 4 20 

80 4 4 4 4 4 20 

81 4 5 4 5 5 23 

82 5 4 5 4 5 23 

83 5 5 5 5 5 25 

84 4 4 4 4 4 20 

85 4 4 4 4 4 20 

86 1 2 3 2 2 10 

87 4 5 4 4 5 22 

88 3 4 4 4 3 18 

89 5 5 4 5 5 24 

90 5 4 5 4 4 22 

91 2 3 3 3 4 15 

92 5 5 5 5 5 25 

93 5 5 5 5 5 25 

94 5 5 5 4 5 24 

95 4 4 5 5 5 23 

96 1 2 3 2 2 10 

97 5 5 5 5 5 25 

98 4 4 5 5 4 22 

99 5 5 5 5 5 25 

100 5 5 5 5 5 25 

 

B. Brand Image 

No X2.1 X2.2 X2.3 Total_X2 

1 5 5 5 15 

2 5 5 5 15 

3 5 5 5 15 

4 5 5 5 15 

5 2 3 3 8 

6 5 5 5 15 

7 5 5 5 15 
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8 5 4 5 14 

9 5 5 5 15 

10 3 2 2 7 

11 5 4 5 14 

12 5 5 5 15 

13 5 5 5 15 

14 5 5 5 15 

15 5 5 5 15 

16 5 4 4 13 

17 5 5 5 15 

18 5 5 5 15 

19 5 5 5 15 

20 5 5 4 14 

21 2 2 2 6 

22 5 5 5 15 

23 2 1 2 5 

24 5 5 5 15 

25 5 5 5 15 

26 4 4 4 12 

27 3 3 3 9 

28 4 4 5 13 

29 5 5 5 15 

30 5 5 5 15 

31 5 4 5 14 

32 4 5 4 13 

33 4 5 4 13 

34 4 5 5 14 

35 4 4 5 13 

36 4 4 4 12 

37 5 4 5 14 

38 5 5 4 14 

39 3 3 3 9 

40 3 3 3 9 

41 1 1 1 3 

42 1 2 2 5 

43 5 5 5 15 

44 4 4 5 13 

45 5 4 4 13 

46 4 5 5 14 

47 5 4 4 13 
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48 5 5 5 15 

49 5 5 5 15 

50 5 5 5 15 

51 4 5 4 13 

52 4 4 4 12 

53 5 5 5 15 

54 4 4 5 13 

55 3 4 3 10 

56 5 5 5 15 

57 5 4 5 14 

58 5 5 5 15 

59 5 4 5 14 

60 3 5 4 12 

61 4 4 4 12 

62 5 5 5 15 

63 5 5 5 15 

64 2 1 2 5 

65 5 5 5 15 

66 5 4 5 14 

67 4 5 5 14 

68 4 4 5 13 

69 5 5 5 15 

70 5 5 4 14 

71 5 5 5 15 

72 2 3 3 8 

73 4 4 4 12 

74 4 3 3 10 

75 5 5 5 15 

76 5 4 5 14 

77 4 4 5 13 

78 5 3 4 12 

79 3 4 4 11 

80 5 5 5 15 

81 4 4 4 12 

82 5 5 5 15 

83 5 5 5 15 

84 4 4 4 12 

85 4 3 4 11 

86 1 2 1 4 

87 5 4 5 14 
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88 4 4 4 12 

89 5 5 5 15 

90 5 4 4 13 

91 2 3 3 8 

92 5 5 5 15 

93 5 5 4 14 

94 5 5 4 14 

95 5 4 4 13 

96 2 2 1 5 

97 5 5 5 15 

98 4 4 4 12 

99 5 5 5 15 

100 5 5 5 15 

 

C. Customer Satisfaction 

No Y1 Y2 Y3 Total_Y 

1 4 3 3 10 

2 4 4 4 12 

3 5 5 5 15 

4 5 5 4 14 

5 3 3 3 9 

6 4 5 5 14 

7 4 4 4 12 

8 4 4 4 12 

9 4 5 4 13 

10 1 4 3 8 

11 5 5 5 15 

12 4 4 5 13 

13 4 4 4 12 

14 4 3 3 10 

15 3 4 3 10 

16 3 3 3 9 

17 4 4 4 12 

18 3 4 3 10 

19 4 4 4 12 

20 5 3 3 11 

21 3 4 3 10 
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22 4 4 4 12 

23 3 2 3 8 

24 4 4 4 12 

25 5 4 4 13 

26 4 4 4 12 

27 5 4 3 12 

28 4 4 4 12 

29 4 4 4 12 

30 4 4 4 12 

31 4 4 4 12 

32 5 4 4 13 

33 4 4 4 12 

34 4 4 4 12 

35 5 5 3 13 

36 5 4 3 12 

37 3 3 3 9 

38 5 5 5 15 

39 3 3 2 8 

40 2 2 2 6 

41 3 2 2 7 

42 3 2 3 8 

43 4 5 4 13 

44 5 3 3 11 

45 4 4 4 12 

46 4 4 3 11 

47 3 3 3 9 

48 4 4 4 12 

49 4 4 4 12 

50 4 3 3 10 

51 4 4 4 12 

52 4 4 3 11 

53 5 5 4 14 

54 3 3 3 9 

55 4 5 4 13 

56 4 4 4 12 

57 3 3 3 9 

58 3 3 3 9 

59 3 3 3 9 

60 3 5 4 12 

61 4 4 4 12 
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62 3 4 3 10 

63 4 4 4 12 

64 2 2 3 7 

65 4 4 4 12 

66 5 4 4 13 

67 4 5 5 14 

68 3 3 3 9 

69 4 4 4 12 

70 5 4 4 13 

71 3 5 3 11 

72 4 3 3 10 

73 4 4 4 12 

74 3 4 3 10 

75 5 5 5 15 

76 5 5 5 15 

77 4 5 5 14 

78 4 4 4 12 

79 4 3 3 10 

80 5 4 3 12 

81 4 4 4 12 

82 5 5 4 14 

83 4 3 3 10 

84 3 3 3 9 

85 4 3 2 9 

86 2 3 2 7 

87 4 3 2 9 

88 3 4 3 10 

89 5 5 5 15 

90 4 4 4 12 

91 4 2 2 8 

92 5 5 5 15 

93 3 4 4 11 

94 4 3 3 10 

95 5 5 4 14 

96 3 2 1 6 

97 4 5 5 14 

98 4 3 3 10 

99 3 3 4 10 

100 4 3 3 10 
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Lampiran 4 

Uji Instrumen 

A. Uji Validitas 

1) Electronic Service Quality 

Correlations 

  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 
Electronic Service 

Quality 

X1.1 Pearson 
Correlation 

1 .671** .630** .536** .592** .807** 

Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson 
Correlation 

.671** 1 .687** .659** .644** .858** 

Sig. (2-tailed) 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 
Correlation 

.630** .687** 1 .727** .730** .884** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson 
Correlation 

.536** .659** .727** 1 .717** .854** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson 
Correlation 

.592** .644** .730** .717** 1 .862** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Electronic Service 
Quality 

Pearson 
Correlation 

.807** .858** .884** .854** .862** 1 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 100 100 100 100 100 100 

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

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 
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2) Brand Image 

Correlations 

  X2.1 X2.2 X2.3 Brand Image 

X2.1 Pearson Correlation 1 .817** .867** .946** 

Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,000 

N 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .817** 1 .852** .938** 

Sig. (2-tailed) 0,000   0,000 0,000 

N 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .867** .852** 1 .956** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000   0,000 

N 100 100 100 100 

Brand Image Pearson Correlation .946** .938** .956** 1 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000   

N 100 100 100 100 

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

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 

3) Customer Satisfaction 

Correlations 

  Y.1 Y.2 Y.3 Customer Satisfaction 

Y.1 Pearson Correlation 1 .520** .514** .787** 

Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,000 

N 100 100 100 100 

Y.2 Pearson Correlation .520** 1 .770** .894** 

Sig. (2-tailed) 0,000   0,000 0,000 

N 100 100 100 100 

Y.3 Pearson Correlation .514** .770** 1 .890** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000   0,000 

N 100 100 100 100 

Customer Satisfaction Pearson Correlation .787** .894** .890** 1 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000   
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N 100 100 100 100 

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

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 

 

B. Uji Reliabilitas 

1) Electronic Service Quality 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,906 5 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 

2) Brand Image 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,942 3 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 

3) Customer Satisfaction 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,820 3 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 
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Lampiran 5 

Uji Asumsi Klasik 

 

A. Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.64246163 

Most Extreme Differences Absolute .081 

Positive .081 

Negative -.067 

Test Statistic .081 

Asymp. Sig. (2-tailed) .107c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 

B. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

Electronic Service Quality 0,327 3,055 

Brand Image 0,327 3,055 

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 
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C. Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 0,593 0,569   1,042 0,300 

Service 
Quality 

-0,002 0,044 -0,006 -0,037 0,970 

Brand 
Image 

0,062 0,054 0,199 1,145 0,255 

a. Dependent Variable: Abs_Res1 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 
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Lampiran 6 

Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,883 1,037   3,743 0,000 

Service Quality 0,179 0,080 0,305 2,238 0,027 

Brand Image 0,266 0,099 0,366 2,685 0,009 

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 
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Lampiran 7 

Uji Hipotesis 

 

A. Uji T (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,883 1,037   3,743 0,000 

Electronic 
Service Quality 

0,179 0,080 0,305 2,238 0,027 

Brand Image 0,266 0,099 0,366 2,685 0,009 

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 

B. Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 185,680 2 92,840 33,719 .000b 

Residual 267,070 97 2,753     

Total 452,750 99       

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Brand Image, Electronic Service Quality 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 
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C. Uji R2 (Koefisien Determinasi) 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

1 .640a 0,410 0,398 1,65931 

a. Predictors: (Constant), Brand Image, Service Quality 

b. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

Sumber: Data diolah SPSS 26, 2022 
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Lampiran 8 

Lembar Bimbingan 
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