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Abstrak
Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi pada saat ini telah masuk ke dalam segala aspek ke-
hidupan dan ekonomi masyarakat, salah satunya dengan perkembangan Financial Technology atau Fintech.
Aplikasi DIGI by Bank BJB adalah sebuah aplikasi perbankan digital yang dikeluarkan oleh Bank BJB, diran-
cang untuk memudahkan nasabah melakukan berbagai transaksi perbankan secara online. Aplikasi DIGI by
Bank BJB yang telah diluncurkan melalui platform mobile store perlu dikaji untuk mengetahui kepuasan peng-
guna terhadap aplikasi tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas aplikasi DIGI
by Bank BJB terhadap kepuasan pengguna melalui dimensi Webqual 4.0 (usability quality, information quality,
service interaction quality) dan variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) berdasarkan persepsi nasabah
Bank BJB KCP Millenium Tigaraksa. Metode pengumpulan data menggunakan data primer berupa kuesioner
yang dibagikan kepada responden, kemudian diolah menggunakan SPSS. Berdasarkan hasil penelitian dida-
patkan variabel usability quality dan service interaction quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
user satisfaction, sedangkan variabel information quality tidak berpengaruh secara positif dan signifikan. Se-
cara simultan ketiga variabel berpengaruh terhadap variabel user satisfaction sebesar 80,5%, sementara sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci: Analisis Kualitas; Kepuasan Pengguna; DIGI by Bank BJB; Webqual 4.0; Aplikasi Mobile

Abstract
The rapid development of science and technology has now penetrated all aspects of society’s life and economy,
one of which is the development of Financial Technology or Fintech. The DIGI by Bank BJB application is a
digital banking application issued by Bank BJB, designed to make it easier for customers to carry out various
banking transactions online. The DIGI by Bank BJB application which has been launched via the mobile store
platform needs to be studied to determine user satisfaction with the application. This research aims to analyze
the influence of the quality of the DIGI by Bank BJB application on user satisfaction through the Webqual 4.0
dimensions (usability quality, information quality, service interaction quality) and user satisfaction variables
based on the perceptions of Bank BJB KCP Millennium Tigaraksa customers. The data collection method uses
primary data in the form of a questionnaire which is distributed to respondents, then processed using SPSS.
Based on the research results, it was found that the usability quality and service interaction quality variables
had a positive and significant effect on user satisfaction, while the information quality variable did not have
a positive and significant effect. Simultaneously, the three variables influence the user satisfaction variable by
80.5%, while the rest is influenced by other variables.
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1. Pendahuluan

Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi pada saat ini telah masuk ke dalam segala aspek
kehidupan dan ekonomi masyarakat. Sektor keuangan termasuk di dalam sektor yang terkena inovasi
teknologi, bahkan yang paling terdampak atas kemajuan teknologi [1]. Salah satu sektor yang saat ini
dikembangkan yaitu Financial Technology atau Fintech yang menjadi inovasi terbaru masa kini. Fintech
adalah bisnis yang berfokus pada penyedia gagasan jasa finansial yang menggunakan perangkat lunak
dan modern [2].

Bank BJB merupakan bank BUMDmilik pemerintah Provinsi Jawa Barat dan Banten yang berkantor pusat
di Bandung. Memasuki era digitalisasi perbankan, BJB melakukan inovasi proses perbankan dari proses
input manual menjadi digital melalui aplikasi DIGI by Bank BJB.

Aplikasi DIGI by Bank BJB adalah sebuah aplikasi perbankan digital yang dikeluarkan oleh Bank BJB.
Aplikasi ini dirancang untuk memudahkan nasabah melakukan berbagai transaksi perbankan secara onli-
ne, tanpa harus datang ke kantor cabang Bank BJB. Aplikasi ini memiliki berbagai fitur yang membantu
nasabah dalam melakukan transaksi perbankan. Salah satu fitur unggulannya adalah kemudahan dalam
melakukan transfer antar rekening bank, baik itu rekening Bank BJB maupun rekening bank lain. Selain
fitur transfer, aplikasi DIGI by Bank BJB juga menyediakan fitur pembayaran tagihan secara online dimana
nasabah dapat membayar tagihan listrik, air, telepon, internet dan berbagai jenis tagihan lainnya. Dengan
berbagai fitur ini, nasabah dapat dengan mudah melakukan transaksi perbankan kapan saja dan di mana
saja. Gambar 1 merupakan tampilan aplikasi DIGI by Bank BJB.

Gambar 1. Tampilan Aplikasi DIGI by Bank BJB

Aplikasi DIGI by Bank BJB yang telah diluncurkan melalui platform mobile store perlu di kaji untuk meng-
etahui kepuasan pengguna terhadap aplikasi tersebut. Analisa dilakukan pada berbagai aspek kualitas
berdasarkan persepsi pengguna yaitu para nasabah Bank BJB. Untuk mengevaluasi pengaruh kualitas ter-
hadap kepuasan pengguna dapat dilakukan analisa dengan menggunakan metodeWebqual 4.0.

Metode servqual yang sudah terbukti banyak dipakai untuk menilai kualitas jasa layanan kemudian di-
kembangkan menjadi metode webqual yang sangat efektif untuk menilai kualitas website bersumber pada
persepsi pengguna akhir [3]. Metodewebqual terdiri atas 3 variabel dalammenentukan kualitaswebsite ya-
itu information quality, usability dan service interaction quality. Ketiga metode tersebut dapat memberikan
informasi yang akurat dan memberikan penilaian terhadap kelayakan website [4].

Untuk mengetahui pengaruh kualitas aplikasi DIGI by Bank BJB terhadap kepuasan pengguna dilakukan
penelitian dengan metode Webqual 4.0, di mana penelitian berfokus pada aspek kualitas seperti kemu-
dahan penggunaan, kualitas informasi, dan kualitas interaksi layanan, berdasarkan persepsi dari nasabah
Bank BJB KCP Millenium Tigaraksa. Harapannya pengukuran kualitas yang dilakukan dapat memban-
tu pengembang aplikasi DIGI by Bank BJB menyesuaikan kualitas aplikasi agar sesuai dengan persepsi
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pengguna.

Beberapa penelitian sebelumnya yang terkait dengan penelitian analisa kualitas suatu aplikasi yangmeng-
gunakan metodeWebqual 4.0 sebagai bahan referensi antara lain sebagai berikut:
Penelitian [5] menjelaskan bahwa ada pengaruh kualitas layanan BJB Net terhadap kepuasan nasabah
Bank BJB Rasuna Said dengan menggunakan metodeWebqual 4. Hasil penelitiannya menunjukkan varia-
bel bebas seperti kualitas pengguna, kualitas informasi dan kualitas interaksi dapat mempengaruhi secara
dominan bagi kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan website BJB Net. Terbukti metode We-
bqual 4 dapat digunakan untuk mengukur kualitas website.

Pada penelitian berikutnya [6] menunjukkan variabel Usability, Information Quality, User Interface, Service
Interaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel E-Customer Satisfaction, selain itu
variabel E-Customer Satisfaction berpengaruh terhadap variabel E-Customer Loyalty. Hipotesa akhir adalah
sikap positif dan ekspektasi terhadap pengunjung merupakan faktor penting terhadap tumbuhnya minat
pengunjung untukmengakseswebsite PT.Masusskita United. Selain dapat digunakan untukmengukur ku-
alitas sebuah website, metodeWebqual 4.0 dapat pula digunakan untuk mengukur kualitas sebuah aplikasi
[7]. Berdasarkan dari penelitian terkait, metodeWebqual 4.0 dapat diimplementasikan untuk menganalisa
kualitas aplikasi DIGI by Bank BJB.

2. Metode

2.1 Metode Pengumpulan Data

Dalam pengumpulan data yang diperlukan pada penelitian ini digunakan beberapa langkah, diantaranya:

1. Metode Observasi
Observasi dilakukan terhadap aplikasi DIGI by Bank BJB dengan mengunduhnya melalui smartpho-
ne untuk mendapatkan informasi dan topik permasalahan yang ada sesuai dengan konteks peneli-
tian.

2. Metode Wawancara
Wawancara dilakukan dengan mengajukan pertanyaan langsung kepada responden, yaitu para na-
sabah BJB KCPMilenium Tigaraksa. Pertanyaan yang diajukan antara lain apakah responden meng-
etahui adanya aplikasi DIGI by Bank BJB dan apakah responden telah mengunduh dan meng-install
aplikasi tersebut. Selain itu meminta responden untuk mengisi kuesioner yang telah dibuat untuk
mendapatkan informasi yang dibutuhkan untuk penelitian ini.

3. Metode Studi Literatur
Cara pengumpulan informasi dari berbagai literatur yaitu dengan mempelajari jurnal dan sumber
buku yang berkaitan dengan penelitian ini, terutama penelitian sejenis yang dibuat dengan meng-
gunakan metodeWebqual 4.0.

4. Metode Kuesioner
Kuesioner adalah alat teknis untuk mengumpulkan informasi dengan mengajukan serangkaian per-
tanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden. Kuesioner merupakan metode pengumpulan
data yang efektif untuk mengetahui secara pasti variabel apa yang diukur dan apa yang dapat diha-
rapkan dari responden [8]. Kuesioner dibagikan secara online kepada nasabah BJB KCP Millenium
Tigaraksa.

2.2 Metode Pengolahan Data

Pada penelitian ini metode yang digunakan adalah metode Webqual 4.0 dengan pengujian kualitas yang
berfokus pada Usability Quality, Information Quality, Service Interaction Quality dan variabel tambahan
berupa User Satisfaction. Model penelitian yang digunakan ditampilkan pada Gambar 2.
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Gambar 2. Model Webqual 4.0 [9]

Indikator penelitian yang digunakan untuk menyusun kuesioner yaitu mengambil indikator dari kualitas
model Webqual 4.0 berdasarkan instrumen-instrumen penelitian yang dapat dikategorikan ke dalam em-
pat variabel yaitu usability quality, information quality, services interaction quality, dan user satisfaction.
Berikut indikator dari masing-masing variabel:

1. Kualitas Penggunaan (Usability Quality) dengan indikator yang digunakan yaitu mudah dioperasik-
an, mudah dimengerti, memiliki navigasi yang jelas dan memiliki tampilan yang menarik

2. Kualitas Informasi (Information Quality) meliputi indikator antara lain informasi yang akurat, infor-
masi yang dapat dipercaya, informasi yang up to date dan informasi yang mudah dimengerti

3. Kualitas Interaksi Layanan (Service Interaction Quality) dengan indikator yang digunakan yaitu me-
miliki reputasi yang baik, menyimpan informasi pribadi dengan aman, merasa aman saat menggu-
nakan aplikasi dan dapat berinteraksi dengan penyedia layanan

4. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) dengan indikator yang digunakan yaitu aplikasi membantu
dalam transaksi perbankan, efektif dan efisien serta secara keseluruhan puas dalam menggunakan
aplikasi

Hipotesis dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1 : Usability Quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap User Satisfaction aplikasi DIGI

by Bank BJB
H2 : Information Quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap User Satisfaction aplikasi DIGI

by Bank BJB
H3 : Services Interaction Quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap User Satisfaction apli-

kasi DIGI by Bank BJB

2.3 Instrumen Penelitian

Untuk pertanyaan yang disajikan dalam kuesioner terdiri dari empat kategori dengan 15 pertanyaan di
mana empat pertanyaan mengenai Usability Quality, empat pertanyaan mengenai Information Quality,
empat pertanyaan mengenai Services Interaction Quality dan tiga pertanyaan mengenai User Satisfaction
terhadap aplikasi DIGI by Bank BJB. Rincian daftar pertanyaan pada kuesioner yang di sebar ditampilkan
pada Tabel 1.

Teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah 5 (Lima) poin Skala Likert. Skala Likert adalah
skala yang di desain untuk menilai sejauh mana responden setuju atau tidak dengan suatu pernyataan,
digunakan untuk mengukur persepsi atau pendapat seseorang mengenai sebuah peristiwa sosial, berda-
sarkan definisi operasional yang telah ditetapkan [10]. Pengguna diminta menilai kualitas aplikasi DIGI by
Bank BJB masing-masing menggunakan skala mulai dari 1 (Sangat Tidak Setuju) hingga 5 (Sangat Setuju).
Penelitian dilaksanakan menggunakan kuesioner, di mana pengumpulan data primer melalui penyebaran
daftar pertanyaan (kuesioner).
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Tabel 1. Daftar Pertanyaan Kuesioner

Usability Quality 1. Apakah aplikasi DIGI by Bank BJB mudah dioperasikan?
2. Apakah interaksi dengan aplikasi ini mudah dimengerti?
3. Apakah aplikasi ini memiliki navigasi yang jelas?
4. Apakah aplikasi ini memiliki tampilan yang menarik?

Information Quality 5. Apakah aplikasi ini menyediakan informasi yang akurat?
6. Apakah aplikasi ini menyediakan informasi yang dapat dipercaya?
7. Apakah aplikasi ini menyediakan informasi yang up to date?
8. Apakah aplikasi ini menyediakan informasi yang mudah dimengerti?

Service Interaction Quality 9. Apakah aplikasi ini memiliki reputasi yang baik?
10. Apakah anda merasa informasi pribadi anda tersimpan aman saat mengakses aplikasi ini?
11. Apakah anda merasa aman saat mengakses aplikasi ini?
12. Apakah anda merasa dapat dengan mudah menghubungi CS melalui aplikasi ini?

User Satisfaction 13. Apakah aplikasi ini membantu anda dalam transaksi perbankan?
14. Apakah aplikasi ini sangat efektif dan efisien?
15. Secara keseluruhan apakah anda puas menggunakan aplikasi ini?

3. Hasil

3.1 Responden

Dalam penelitian ini populasi penelitian adalah nasabah BJB KCP Millenium Tigaraksa yang mengunduh
dan menggunakan aplikasi DIGI by Bank BJB yaitu sebanyak 133 nasabah selama bulan Juni 2023. Untuk
menentukan jumlah sampel dipilih menggunakan rumus Slovin, sehingga dihasilkan 100 responden seba-
gai data sampel. Kuesioner disebarkan secara onlinemelalui Google Form. Informasi lengkap tentang profil
responden yang menjadi bagian dari objek penelitian, yang dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 2. Klasifikasi Responden

Klasifikasi Responden Jumlah Persentase

Jenis Kelamin
Laki-laki 41 41%
Perempuan 59 59%
Total 100 100%

Tabel 2 menunjukkan bahwa responden perempuan lebih banyak daripada laki-laki dengan persentase
responden adalah 41% laki-laki dan 59% perempuan.

3.2 Pengujian Validitas

Validitas berasal dari kata validity yang berarti keabsahan atau kebenaran, yang berarti sejauh mana kete-
patan dan kecermatan alat ukur mampu melakukan fungsi ukurnya [11]. Dengan kata lain, alat ukur yang
valid mengukur apa yang seharusnya diukur. Suatu butir kuesioner dinyatakan valid apabila rhitung >
rtabel. Nilai rtabel untuk uji dua arah pada taraf kepercayaan 95% atau signifikansi 5% (p = 0, 05) dapat
dicari berdasarkan jumlah responden atau N . Oleh karena itu N = 100, maka derajat bebasnya adalah
N – 2 = 100 – 2 = 98. Nilai rtabel dua arah df = 98 dan p = 0, 50 adalah 0, 1654 [12].

Berdasarkan Tabel 3 dapat dilihat bahwa komponen pertanyaan pada aspek Usability Quality menun-
jukkan angka di atas rtabel = 0, 165. Dapat disimpulkan bahwa butir kuesioner variabel Usability Quality
dinyatakan valid.

Berdasarkan Tabel 4 dapat dilihat bahwa komponen pertanyaan pada aspek Information Quality menun-
jukkan angka di atas rtabel = 0, 165. Dapat disimpulkan bahwa butir kuesioner variabel Information Quality
dinyatakan valid.
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Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Usability Quality

Pengukuran Kualitas Usability Quality
Usability1 Usability2 Usability3 Usability4

Korelasi Pearson 0.897 0.870 0.911 0.889
Nilai R Tabel 0.165 0.165 0.165 0.165
Keterangan Valid Valid Valid Valid

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Information Quality

Pengukuran Kualitas Information
Info1 Info2 Info3 Info4

Korelasi Pearson 0.864 0.857 0.908 0.869
Nilai R Tabel 0.165 0.165 0.165 0.165
Keterangan Valid Valid Valid Valid

Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel Service Interaction Quality

Pengukuran Kualitas Service Interaction
Service1 Service2 Service3 Service4

Korelasi Pearson 0.829 0.874 0.815 0.796
Nilai R Tabel 0.165 0.165 0.165 0.165
Keterangan Valid Valid Valid Valid

Berdasarkan Tabel 5 dapat dilihat bahwa komponen pertanyaan pada aspek Service Interaction Quality
menunjukkan angka di atas rtabel = 0, 165. Dapat disimpulkan bahwa butir kuesioner variabel Service
Interaction Quality dinyatakan valid.

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel User Satisfaction

Pengukuran Kualitas User Satisfaction
User1 User2 User3

Korelasi Pearson 0.847 0.836 0.859
Nilai R Tabel 0.165 0.165 0.165
Keterangan Valid Valid Valid

Berdasarkan Tabel 6 dapat dilihat bahwa komponen pertanyaan pada aspekUser Satisfactionmenunjukkan
angka di atas rtabel = 0, 165. Dapat disimpulkan bahwa butir kuesioner variabel User Satisfaction dinya-
takan valid.

3.3 Pengujian Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untukmelihat kestabilan dan konsisten dari responden dalammenjawab hal yang
berkaitan dengan pernyataan yang disusun dalam suatu bentuk angket, sehingga mencerminkan dapat
atau tidaknya suatu instrumen penelitian dipercaya, berdasarkan tingkat ketepatan suatu alat ukur [12].
Untukmengetahui apakah nilai-nilai dalam kuesioner tersebut reliabel atau tidak, maka kuesioner tersebut
diuji dengan uji reliabilitas dengan metode Alpha Cronbach’s. Rentang nilai Alpha Cronbach’s antara lain
[13]:

1. alpha < 0,50 reliabilitas rendah
2. 0.50 < alpha < 0,70 reliabilitas moderat
3. alpha > 0,70 maka reliabilitas mencukupi (sufficient reliability)
4. alpha > 0,80 maka reliabilitas kuat
5. alpha > 0,90 maka reliabilitas sempurna

Berdasarkan Tabel 7 dapat dilihat bahwa komponen pertanyaan pada seluruh aspek menghasilkan data
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Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas

Pengukuran Kualitas Usability Information Service Interaction User Satisfaction

Nilai Cronbach Alpha 0.947 0.941 0.951 0.951
Nilai Acuan 0.70 0.70 0.70 0.70
Keterangan Reliabel Reliabel Reliabel Reliabel

yang reliabel karena nilai hasil pengujian reliabilitas menunjukkan Cronbach Alpha di atas nilai acuan
0, 70. Dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian ini bersifat reliabel dengan tingkat reliabilitas sempurna.

3.4 Perhitungan Koefisien Korelasi

Analisis ini dilakukan untukmengetahui keeratan hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat,
apakah kuat atau tidak [14]. Dalam analisa ini mengukur hubungan variabel usability quality, information
quality dan service interaction quality sebagai variabel bebas terhadap user satisfaction sebagai variabel
terikat. Analisa menggunakan nilai korelasi Pearson. Interprestasi tinggi rendahnya korelasi dapat dike-
tahui dari besar kecilnya angka dalam index korelasi, di mana semakin besar angka index korelasi maka
semakin kuat korelasi antar variabel [15].

Tabel 8. Interpretasi Koefisien

Interval Koefisien Tingkat Hubungan

0,00 – 0,199 Sangat rendah
0,20 – 0,399 Rendah
0,40 – 0,599 Cukup
0,60 – 0,799 Kuat
0,80 – 1,000 Sangat kuat

Sumber:[16]

Hasil perhitungan koefisien korelasi Pearson ditampilkan pada Tabe 9.

Tabel 9. Hasil Perhitungan Koefisien Korelasi Pearson

Pengukuran Kualitas Usability Information Service Interaction

Korelasi Pearson 0.838 0.843 0.871
Dalam % 83.8 84.3 87.1

Sig(2 – tailed) < 0.001 < 0.001 < 0.001

Berdasarkan Tabel 9 menunjukkan bahwa variabel Usability Quality (X1) bernilai 0, 838 yang artinya me-
miliki korelasi linier positif dengan User Satisfaction (Y) dengan kategori sangat kuat. Selain itu, nilai sig-
nifikasi (2 – tailed) sebesar 0, 001 < 0, 05 sehingga hubungan kedua variabel adalah signifikan.

Variabel Information Quality (X2) bernilai 0, 843 yang artinya memiliki korelasi linier positif dengan User
Satisfaction (Y) dengan kategori sangat kuat. Selain itu, nilai signifikasi (2 – tailed) sebesar 0, 001 < 0, 05
sehingga hubungan kedua variabel adalah signifikan.

Variabel Service Interaction Quality (X3) bernilai 0, 871 yang artinya memiliki korelasi linier positif dengan
User Satisfaction (Y) dengan kategori sangat kuat. Selain itu, nilai signifikasi (2–tailed) sebesar 0, 001 < 0, 05
sehingga hubungan kedua variabel adalah signifikan.

3.5 Perhitungan Uji Regresi Linear Berganda

Regresi linear berganda merupakan salah satu teknik analisis data yang sering digunakan untuk mengkaji
hubungan antar beberapa variabel dan meramal satu variable. Analisis regresi ini menjelaskan hubung-
an antara peubah respon (variabel dependen) dengan faktor-faktor yang mempengaruhi lebih dari satu
prediktor (variabel independen)[17].
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Gambar 3. Model Summary

Gambar 3 memberikan informasi tentang nilai koefisien determinasi, yakni kontribusi atau sumbangan
pengaruh variabel X terhadap variabel Y . Berdasarkan data di atas menunjukkan nilai koefisien determi-
nasi atau Rsquare adalah sebesar 0, 805 atau sama dengan 80,5%. Artinya variabel Usability Quality (X1),
Information Quality (X2), Service Interaction Quality (X3) secara simultan atau bersama-sama berpengaruh
terhadap variabelUser Satisfaction (Y) sebesar 80,5%. Sedangkan sisanya (100% - 80,5% = 19,5%) dipengaruhi
oleh variabel lain di luar persamaan regresi ini atau variabel yang tidak diteliti.

3.6 Perhitungan Uji T

Uji t digunakan untukmengetahui ada atau tidaknya pengaruhmasing-masing variabel independen secara
parsial terhadap variabel dependen yang diuji. Pada tingkat signifikansi 0,05 kriteria keputusan berdasark-
an nilai thitung dan ttabel adalah sebagai berikut [10]:

1. Apa bila thitung > ttabel atau tstatistik < 0, 05, maka H0 ditolak dan Ha diterima, berarti terdapat penga-
ruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

2. Apabila thitung < ttabel atau tstatistik > 0, 05, maka H0 ditolak dan Ha diterima, berarti tidak terdapat
pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

Gambar 4. Koefisien Perhitungan Uji T

Nilai ttabel(df = n – k) pada n = 100 dan k(jumlah variabel) = 4, maka df = 100 – 4 = 96 yaitu sebesar 1,984
pada level 5% [18].

Berdasarkan hasil pengujian pada Gambar 4 diketahui nilai Sig variabel Usability Quality (X1) adalah se-
besar 0,018 (Sig 0, 018 < 0, 05) dan thitung sebesar 2,401 (thitung 2, 401 > ttabel 1, 984). Maka dapat disimpulkan
bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel Usability Quality (X1) terhadap User Satisfaction
(Y) dan H1 diterima.

Selanjutnya nilai Sig variabel Information Quality (X2) adalah sebesar 0,273 (Sig 0, 273 > 0, 05) dan thitung
sebesar 1,104 (thitung 1, 104 < ttabel 1, 984). Maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh positif dan
signifikan antara variabel Information Quality (X2) terhadap User Satisfaction (Y) dan H2 ditolak.

Nilai Sig variabel Service Interaction Quality (X3) adalah sebesar 0,000 (Sig 0, 000 < 0, 05) dan thitung sebesar
5,777 (thitung 5, 777 > ttabel 1, 984). Maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan
antara variabel Service Interaction Quality (X3) terhadap User Satisfaction (Y) dan H3 diterima.
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4. Pembahasan

Berdasarkan hasil analisa menggunakan metodeWebqual 4.0 dengan bantuan perhitungan menggunakan
SPSS didapatkan beberapa potensi hasil antara lain:

Variabel Usability Quality dan Service Interaction Quality memiliki pengaruh terhadap User Satisfaction.
Sementara variabel Information Quality tidak memiliki pengaruh terhadap User Satisfaction. Selain itu
variabel Service Interaction Quality menyumbang pengaruh terbesar terhadap User Satisfaction jika diban-
dingkan dengan variabel-variabel lainya.

Pada aspek Usability Quality perlu peningkatan pada tampilan (user interface) yaitu dengan perbaikan
desain yang lebih mudah dipahami dan tampilan yang menarik. Pada aspek Information Quality meskipun
tidak memiliki pengaruh yang signifikan, tetap diperlukan peningkatan berupa update informasi dengan
informasi terbaru dan penyampaian informasi yang mudah dimengerti oleh pengguna.

Aspek Service Interaction Quality perlu perhatian yang lebih besar karena menyumbang pengaruh terbe-
sar, antara lain dengan memperhatikan keamanan data nasabah dan juga layanan customer service bagi
pengguna dalam kegiatan perbankan. Keamanan data sangat penting dalam dunia perbankan mengingat
data perbankan menyangkut nominal uang tabungan nasabah, sehingga apabila terjadi pencurian data
akan mengancam dana yang tersimpan di bank. Peningkatan lainnya dengan membangun fitur chat atau
obrolan dengan customer service. Hal ini berguna agar jika ada kendala, pengguna aplikasi DIGI by Bank
BJB dapat dengan mudah menghubungi customer service tanpa harus mengunjungi kantor Cabang Bank
BJB terdekat.

5. Simpulan

Berdasarkan hasil analisa pengaruh kualitas aplikasi DIGI by Bank BJB terhadap kepuasan pengguna
menggunakan metodeWebqual 4.0 dapat diambil kesimpulan bahwa variabel Usability Quality dan Service
Interaction Quality secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap User Satisfaction, di
mana berdasarkan nilai koefisien korelasi Pearsonmasing-masing variabel menyatakan hubungan tersebut
sangat kuat. Sementara variabel Information Quality tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifik-
an terhadap User Satisfaction. Secara simultan variabel Usability Quality, Information Quality dan Service
Interaction Quality berpengaruh terhadap variabel User Satisfaction sebesar 80,5%, sementara sisanya di-
pengaruhi oleh variabel lain.
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