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RINGKASAN

Ovelia Carmelinda (2025) dalam penelitiannya berjudul "Pengaruh
Kualitas Layanan dan Persepsi Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna
Aplikasi Byond by BSI pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Kutai Kartanegara", dari Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Kutai Kartanegara di bawah bimbingan Bapak Ilham SE., MM dan
Bapak Ali Akbar, SE.,.M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan
(X1), Persepsi (X2), dan Kepercayaan Penggunaan (X3) terhadap Kepuasan
Pengguna (Y) aplikasi Byond by BSI.

Penelitian ini dilakukan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Kutai
Kartanegara dengan populasi mahasiswa angkatan 2022. Sampel yang digunakan
berjumlah 124 responden yang diambil dari mahasiswa angkatan 2022 dengan
teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuesioner menggunakan skala Likert. Teknik analisis data yang digunakan adalah
Regresi Linear Berganda, Uji F (Simultan), Uji t (Parsial), dan Koefisien
Determinasi (R) menggunakan perangkat lunak SPSS versi 27. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara simultan, variabel Kualitas Layanan, Persepsi
Pengguna, dan Kepercayaan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna. Namun, hasil pengujian secara parsial menunjukkan temuan
yang beragam: (1) Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna; (2) Persepsi Pengguna berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pengguna, serta menjadi variabel yang paling dominan; (3)
Kepercayaan Penggunaan terbukti tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna. Kemampuan ketiga variabel independen dalam menjelaskan variasi
kepuasan pengguna adalah sebesar 33,5%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain di luar penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Persepsi, Kepercayaan Penggunaan,

Kepuasan Pengguna
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ABSTRACT

Ovelia Carmelinda (2025), in her research titled "The Influence of Service
Quality and Perception of Trust on User Satisfaction of the Byond by BSI
Application among Students of the Faculty of Economics and Business, Universitas
Kutai Kartanegara". This study was conducted in the Management Study Program,
Faculty of Economics and Business, Universitas Kutai Kartanegara, under the
supervision of Mr. Ilham SE., MM and Mr. Ali Akbar, SE., M.Si.

This study aims to analyze the influence of Service Quality (XI1), User
Perception (X2), and Usage Trust (X3) on User Satisfaction (Y) of the Byond by
BSI application.

This research was conducted at the Faculty of Economics and Business,
Universitas Kutai Kartanegara, targeting the student population from the class of
2022. The sample consisted of 124 respondents selected from the class of 2022
using purposive sampling techniques. Data collection was carried out through
questionnaires using a Likert scale. The data analysis techniques used were
Multiple Linear Regression, F-Test (Simultaneous), t-Test (Partial), and
Coefficient of Determination (R) using SPSS version 27 sofiware.The results
showed that simultaneously, Service Quality, User Perception, and Usage Trust
significantly influence User Satisfaction. However, partial testing revealed varied
findings: (1) Service Quality has a positive and significant effect on User
Satisfaction; (2) User Perception has a positive and significant effect on User
Satisfaction and is the most dominant variable; (3) Usage Trust proved to have no
significant effect on User Satisfaction. The ability of the three independent
variables to explain the variation in user satisfaction is 33.5%, while the remaining
percentage is influenced by other factors outside this study.

Keywords: Service Quality, User Perception, Usage Trust, User Satisfaction.
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