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ABSTRAK

Hairunisa, 2420420320025, 2026. Pengaruh Kemudahan, Kepercayaan
dan Keamanan Terhadap Kepuasan Pengguna Layanan Ready Cash Bank Kalsel
Pada Asn Kabupaten Tabalong. Pembimbing: Setio Utomo

Tingkat kepuasan nasabah menjadi tolok ukur utama dalam menilai mutu
pelayanan yang dihadirkan oleh Bank Kalsel. Tingkat kepuasan yang tinggi
menciptakan nasabah yang setia dan aktif memberikan rekomendasi positif (word-
of-mouth). Dampaknya, jangkauan atau pangsa pasar bank dapat berkembang
menjadi lebih luas. Penelitian ini betujuan untuk menganalisis pengaruh
kemudahan, kepercayaan dan keamanan terhadap kepuasan pengguna layanan
ready cash bank kalsel pada asn kabupaten tabalong.

Penelitian ini dilakukan di Bank Kalsel Cabang Tanjung yang berada di
Jalan Jend. Sudirman No. 54 Tanjung Kabupaten Tabalong, Kalimantan Selatan.
Kuesioner digunakan untuk pengumpulan data dan analisis regresi linier berganda
digunakan untuk menguji hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, kepercayaan dan
keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan,
di mana keamanan menjadi faktor dominan. Sebaliknya, kemudahan tidak
berpengaruh signifikan karena dianggap sebagai standar layanan minimum. Secara
simultan, ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan dalam
meningkatkan kepuasan nasabah hingga pada tingkat optimal.

Kata Kunci: Kemudahan, Kepercayaan, Keamanan, Kepuasan Nasabah, Ready
Cash.

vii



ABSTRACT

Hairunisa, 2420420320025, 2026. The Influence of Ease of Use, Trust, and
Security on Customer Satisfaction of Ready Cash Service at Bank Kalsel for ASN
in Tabalong Regency. Advisor: Dr. Setio Utomo, S. Sos, M.AB.

Customer satisfaction is a primary benchmark for assessing the quality of
services provided by Bank Kalsel. High levels of satisfaction foster loyal customers
who actively provide positive recommendations (word-of-mouth), which in turn
expands the bank's market share. This study aims to analyze the influence of ease
of use, trust, and security on the satisfaction of Ready Cash service users among
civil servants (ASN) in Tabalong Regency.

This research was conducted at Bank Kalsel Tanjung Branch, located on
Jalan Jend. Sudirman No. 54, Tanjung, Tabalong Regency, South Kalimantan.
Data were collected through questionnaires, and multiple linear regression
analysis was employed to test the hypotheses.

The results indicate that, partially, trust and security have a positive and
significant effect on user satisfaction, with security identified as the dominant
factor. Conversely, ease of use does not have a significant effect, as it is perceived
as a minimum service standard. Simultaneously, these three variables have a
positive and significant impact on enhancing customer satisfaction to an optimal
level.

Keywords: Ease of Use, Trust, Security, Customer Satisfaction, Ready Cash.
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