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PENGARUH EASE OF USE TERHADAP ACTUAL USE DAN 

CUSTOMER SATISFACTION MELALUI ATTITUDE DAN 

USEFULNESS PADA LAYANAN INTERNET BANKING BANK 

CENTRAL ASIA DI SURABAYA 

  
 

ABSTRAK 

 

Bank Central Asia merupakan salah satu bank swasta terkemuka yang ada di 

Indonesia dan memiliki cukup banyak nasabah. Strategi yang dilakukan oleh bank BCA 

dalam menghadapi persaingan global di revolusi industri 4.0 salah satunya adalah dengan 

terus mengembangkan teknologi informasi yang dimiliki. Salah satu teknologi informasi 

yang dimiliki yaitu adanya internet banking yang dikembangkan dan dimanfaatkan oleh 

nasabah agar memberikan kemudahan dalam menjalankan transaksi dan meningkatkan 

kepuasan nasabah sebagai konusmen. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengkaji dan 

menganalisis pengaruh ease of use terhadap actual use dan customer satisfaction melalui 

attitude dan usefulness pada layanan internet banking Bank Central Asia di Surabaya. 

 Alat yang digunakan untuk pengumpulan data adalah menggunakan metode suvei 

yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah Bank Central Asia yang 

memiliki dan menggunakan fasilitas layanan internet banking. Variabel dalam penelitian ini 

adalah ease of use, usefulness, attitude, customer satisfaction dan actual use. Penelitian ini 

menggunakan sampel penelitian 190 yang disusun berdasarkan variabel yang telah ditentukan 

. Teknik analisis data yang digunakan adalah SEM dan menggunakan LISREL sebagai alat 

pengolahan data  

 Dalam penelitian ini menunjukkan ease of use memiliki pengaruh terhadap 

usefulness,easeof use memiliki pengaruh terhadap attitude, ease of use memiliki pengaruh 

terhadap customer satisfaction, usefulness memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction, 

usefulness memiliki pengaruh terhadap attitude, attitude memiliki pengaruh terhadap actual 

use pada layanan internet banking Bank Central Asia di Surabaya.  

 

Kata kunci : ease of use, usefulness, attitude, customer satisfaction, actual use 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 



xiv 
 

THE EFFECT  EASE OF USE ON ACTUAL USE AND CUSTOMER 

SATISFACTION THROUGH ATTITUDE AND USEFULNESS  

ON BANK CENTRAL ASIA’S INTERNET BANKING SERVICES 

 IN SURABAYA 

 

 

ABSTRACT 

 

Bank Central Asia is one of leading private banks in Indonesia and has quite a 

number of customers. One of the strategies taken by BCA in facing global competition in the 

industrial revolution 4.is to continue develop information technology continuously. One of 

information technologies that is owned is internet banking which developed and utilized by 

customers to provide convenience in carrying out transactions and increase customer 

satisfaction as a customer. The purpose of this study is to examine and analyze the effect of 

ease of use on actual use and customer sastisfaction through attitude and usefulness on Bank 

Central Asia’s internet banking services in Surabaya. 

 The tool used for data collection is use the survey method by questionnaires to Bank 

Central Asia customers who own and use internet banking services. The variables in this 

study are ease of use, usefulness, attitude, customer satisfaction and actual use. This study 

use 190 research samples prepared based on predetermined variables. The data analysis 

technique used is SEM and uses LISREL as a data processing tool. 

  In this study shows that ease of use has affect on usefulness, ease of use has affect on 

attitude, ease of use has affect on customer satisfaction,  usefulness has affect on customer 

satisfaction, usefulness has affect on attitude, attitude has affect on actual use of Bank 

Central Asia’s internet banking services in Surabaya. 

 

Key words: ease of use, usefulness, attitude, customer satisfaction, actual use 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 


