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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini yakni untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 

persepsi kemudahan penggunaan, dan persepsi manfaat terhadap kepuasan 

pengguna BCA mobile di Surabaya. Sampel penelitian ini adalah pengguna aplikasi 

BCA mobile di Surabaya, berusia minimal 17 tahun dan pernah menggunakan BCA 

mobile minimal 1 kali, dengan jumlah responden 112 diambil menggunakan metode 

purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least Square (PLS). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi kemudahan penggunaan 

dan persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna BCA mobile di Surabaya. 

Kata Kunci : Kualitas Layanan; Persepsi Kemudahan Penggunaan; Persepsi 

Manfaat


