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ABSTRAK 

 

Nama : Geraldine Giovanni 

NPM : 6082001088 

Judul : Analisis Pengaruh e - Kualitas Layanan Mobile Banking 

Terhadap                      Kepuasan Nasabah BCA 

 

Perkembangan teknologi dan komunikasi yang sangat pesat saat ini mampu 

untuk menghadirkan layanan perbankan secara online. Bank BCA merupakan salah 

satu bank swasta yang mengembangkan inovasi layanan mobile banking yang 

dinamakan BCA Mobile. Latar belakang dilakukannya penelitian ini karena 

penggunaan mobile banking BCA semakin meningkat. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan mobile 

banking terhadap kepuasan nasabah BCA. Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori. Populasi dalam 

penelitian adalah pengguna mobile banking BCA dengan usia 18 tahun sampai 35 

tahun. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 112 responden. Teknik analisis data 

pada penelitian ini menggunakan teknik analisis linear sederhana. 

Kesimpulan penelitian ini adalah kualitas layanan mobile banking BCA 

secara keseluruhan berada pada kategori baik. Kemudian untuk kepuasan nasabah 

sebagai pengguna mobile banking BCA berada pada ketgori baik. Sehingga, 

kualitas layanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

BCA sebesar 95%. 

Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan nasabah, mobile banking
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ABSTRACT 

Name : Geraldine Giovanni 

Identification Number : 6082001088 

Title : Analysis of the Effect of Mobile Banking e -

Service  Quality on BCA Customer Satisfaction 

 

The very rapid development of technology and communication is now able 

to provide online banking services. BCA Bank is one of the private banks that has 

developed an innovative mobile banking service called BCA Mobile. The 

background for conducting this research is because the use of BCA mobile banking 

is increasing. This research aims to determine the influence of mobile banking 

service quality on BCA customer satisfaction. 

This research uses quantitative research methods with explanatory 

research. The population in the study were BCA mobile banking users aged 18 to 

35 years. The sample in this study was 112 respondents. The data analysis technique 

in this research uses a simple linear analysis technique. 

The conclusion of this research is that the overall quality of BCA's mobile 

banking services is in the good category. Then for customer satisfaction as mobile 

banking users, BCA is in the good category. Thus, the quality of mobile banking 

services has a significant effect on BCA customer satisfaction of 95%. 

Keywords : customer satisfaction, service quality, mobile banking 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Dengan semakin bertambahnya nasabah baru sehingga membuat 

penggunaan mobile banking BCA pun semakin meningkat, maka kualitas layanan 

mobile banking pun harus semakin baik. Namun, hal tersebut tidak dapat berjalan 

dengan lancar. Dengan semakin padatnya transaksi pada layanan rekening yang 

tidak diperkirakan oleh pihak manajemen, maka membuat operasional mobile 

banking mengalami kendala pada beberapa saat. Berdasarkan laporan tahunan BCA 

pada tahun 2022 dilaporkan bahwa Mobile Banking BCA (m-BCA) menjadi aplikasi 

paling popular pada segmen individu dengan 41,7 juta transaksi per hari. Selain dari 

melesatnya m-BCA menjadi kanal paling popular, pada tahun 2022 juga BCA 

mencatat terdapat penambahan 5,8 juta nasabah baru menjadi 27,9 juta total 

nasabah atau naik sebanyak 22,2% secara tahunan. Pengguna mobile banking juga 

meningkat hingga tiga kali lipat dalam empat tahun terakhir mencapai 26,6 juta. 

Alasan umum nasabah menggunakan mobile banking karena aplikasi yang 

mudah diakses, dilengkapi fitur yang sederhana dan mudah dimengerti. 

Penggunaan teknologi dengan jaringan internet ini juga memiliki kelebihan lain 

seperti penghematan waktu dan biaya, karena nasabah tidak harus datang langsung 

ke ATM ataupun bank untuk melakukan transaksi. Sehingga dengan adanya aplikasi 

mobile banking ini tentunya menjadi alternatif potensial bagi nasabah dalam aspek 

kemudahan akses. 
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Berdasarkan pre survey yang dilakukan oleh penulis melalui kuesioner 

google form kepada 15 responden mengenai manfaat menggunakan mobile banking 

BCA, menunjukkan hasil bahwa 100% responden setuju bahwa manfaat 

menggunakan mobile banking BCA yaitu cepat dan efisien. Aspek selanjutnya 

sebesar 73,3% aman dan dapat diakses 24 jam. Aspek lainnya 46,7% responden 

memilih tidak perlu membawa bukti transfer dan yang terakhir 40% bahwa manfaat 

menggunakan mobile banking yaitu gratis. 

Tabel 1. 1 Manfaat Menggunakan Mobile Banking 
 

 

No 

 

Manfaat menggunakan Mobile Banking 

Jumlah 

 

Responden 

 

Persentase 

1 Cepat dan efisien 15 100% 

2 Dapat diakses 24 jam 11 73,3% 

3 Aman 11 73,3% 

4 Tidak perlu membawa bukti transfer 7 46,7% 

5 Gratis 6 40% 

Sumber: Hasil Kuesioner Pra-Penelitian 

 

Dalam kualitas layanan terdapat beberapa dimensi yang tentunya 

mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap penggunaan mobile banking BCA, salah 

satu nya adalah fenomena dari dimensi tangible (bukti langsung). Dimensi ini sudah 

cukup berkurang, karena penggunaan mobile banking yang lebih praktis. Dulu 

nasabah harus ke ATM (Automatic Teller Machine) untuk melakukan transaksi dan 

akan mendapatkan bukti transaksi berupa kertas kecil. Namun, dengan 

menggunakan mobile banking sudah tidak ada lagi barang fisik. Dari hasil tersebut 
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dapat dilihat bahwasanya mobile banking lebih cepat dan efisien untuk digunakan. 

Selain itu, berdampak terhadap green economy, karena penggunaan kertas yang 

semakin minim. 

Fasilitas mobile banking tentunya harus memenuhi kriteria yang diinginkan 

oleh nasabah. Karena kualitas layanan yang baik dan benar tentunya akan 

mempengaruhi kepercayaan nasabah terhadap bank, terlebih dalam layanan mobile 

banking yang segala hal nya serba digitalisasi. Perkembangan teknologi informasi 

yang semakin pesat sehingga membawa banyak kemajuan, seperti di industri 

perbankan yang menyediakan layanan mobile banking dengan kualitas terbaik guna 

mencapai kepuasan nasabah. 

1.2 Identifikasi Permasalahan 

 

Dalam industry perbankan, khususnya pada layanan mobile banking yang 

elemen kunci dari kepuasan nasabah ialah kualitas layanan. Dengan kemudahan 

layanan dalam mengakses mobile banking, maka diharapkan nasabah akan 

mendapatkan kepuasan atas layanan yang diberikan oleh bank. Karena pada 

dasarnya, indikator tujuan utama perbankan adalah menyediakan fasilitas mobile 

banking sebagai alat untuk mengukur kepuasan nasabah. Jika kinerja atau kualitas 

layanan yang diberikan tidak memenuhi ekspektasi nasabah, maka nasabah tidak 

akan merasa puas. Dan jika kinerja sesuai dengan ekpektasi nasabah, maka nasabah 

akan puas dan senang (Kotler & Keller, 2009). Jika kinerja melebihi ekspektasi 

nasabah, masa nasabah akan sangat puas atas kinerja atau layanan yang telah 

dilakukan. Kualitas layanan memberikan dampak yang besar terhadap kepuasan 

nasabah. 
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Dengan begitu, identifikasi permasalahan yang dapat dirumuskan adalah 

sebagai berikut: 

1) Bagaimana evaluasi kualitas layanan dari mobile banking berdasarkan 

konsumen? 

2) Bagaimana evaluasi kepuasan pelanggan dari mobile banking berdasarkan 

konsumen? 

3) Apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan nasabah BCA? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari dilakukan penelitian ini adalah untuk : 

 

1. Mengetahui kualitas layanan mobile banking BCA 

 

2. Mengetahui kepuasan nasabah yang menggunakan mobile banking BCA 

 

3. Mengetahui pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan 

nasabah BCA 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

1) Bagi Perusahaan BCA, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

untuk dapat meningkatkan kualitas layanan mobile banking BCA agar lebih 

baik dan cepat sehingga mampu meningkatkan pula kepuasan nasabah terhadap 

operasional bank BCA. 

2) Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan tentang 

kualitas layanan dan kepuasan nasabah, sehingga hasil penelitian ini dapat 

menjadi masukan untuk penelitian lebih lanjut dikemudian hari yang berkaitan 
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dengan kualitas layanan dan kepuasan nasabah. Penelitian ini juga dapat 

menjadi bahan untuk penelitian serupa di perusahaan lain. 

1.5 Batasan Masalah 

 

Batasan masalah dalam penelitian ini digunakan untuk menentukan ruang 

lingkup dari penelitian serta menghindari terjadinya penyimpangan dan pelebaran 

pokok masalah yang dibahas. BCA memiliki berbagai macam aplikasi yang dapat 

memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi ataupun membutuhkan bantuan 

dalam mengakses aplikasi. Selain dari aplikasi mobile banking yang beragam, BCA 

juga memiliki aplikasi “Halo BCA” yang berfungsi untuk layanan call center atau 

customer service untuk nasabah yang ingin mendapatkan respon secara cepat. 

Adapun, dalam penelitian ini penulis memiliki batasan masalah sebagai berikut: 

1) Fokus penelitian ini bagi nasabah yang menggunakan aplikasi mobile 

banking BCA. 

2) Penelitian ini dilaksanakan berdasarkan kuesioner yang dibagikan kepada 

nasabah berusia 18 tahun sampai 35 tahun. Alasannya karena mayoritas 

pengguna mobile banking BCA merupakan kalangan muda dan sudah 

bekerja. 



6  

 

 

1.6 Objek Penelitian 

 
1.6.1 Profil Perusahaan 

 

PT Bank Central Asia Tbk adalah salah satu bank swasta terbesar di 

Indonesia. Pendirian perusahaan pada 10 Oktober 1955 dengan nama Bank Central 

Asia NV di Jakarta. Sebelumnya perusahaan dinamakan NV Perseroan Dagang Dan 

Industrie Semarang Knitting Factory. Efektif pada 2 September 1975, nama Bank 

diubah menjadi PT Bank Central Asia (BCA). Saat ini layanan e-banking yang 

tersedia di BCA beragam seperti myBCA, BCA mobile, CS Digital, eBranch, 

KlikBCA, BCA KlikPay, Oneklik, Qris, Welma, ATM BCA dan BCA by Phone. 

Setiap masing-masing layanan tersebut memiliki fitur yang beragam disesuaikan 

dengan kebutuhan nasabah BCA. 

Selain itu, BCA saat ini memiliki lebih dari 1.251 cabang di seluruh 

Indonesia dan juga memiliki cabang di beberapa negara lain seperti Singapura, 

Hong Kong, dan Amerika Serikat. BCA juga menyebarkan 18.483 mesin ATM serta 

lebih dari 37 juta rekening nasabah yang tercatat sejak 30 Juni 2023. Menurut 

laporan tahunan BCA pada akhir tahun 2022, jumlah karyawan yang bekerja di 

BCA adalah sebanyak 24.508 orang. 

Visi Misi dari BCA yaitu, 



7  

 

 

Visi: 

 
1. Pilihan utama andalan masyarakat yang berperan sebagai pilar penting 

perekonomian Indonesia. 

Misi: 

 
1. Membangun institusi yang unggul di bidang penyelesaian pembayaran dan 

solusi keuangan bagi nasabah bisnis dan perseorangan. 

2. Memahami beragam kebutuhan nasabah dan memberikan layanan finansial 

yang telat demi tercapainya kepuasan optimal bagi nasabah. 

3. Meningkatkan nilai francais dan nilai stakeholder BCA. 

Tata nilai BCA sebagai berikut: 

1. Fokus pada nasabah 

 

2. Kerjasama tim 

 

3. Integritas 

 

4. Berusaha mencapai yang terbaik 

 
1.6.2 Produk Mobile Banking BCA 

Mobile banking BCA atau m-BCA merupakan salah satu produk yang 

ditawarkan oleh BCA kepada nasabah untuk memudahkan transaksi secara online 

menggunkan aplikasi di smartphone. Mobile banking BCA dilengkapi dengan fitur 

Debit Contactless, Qris, Lifestyle, Debit Online, Payment & Commerce, Buka 

Rekening, Bagibagi, Bca Keyboard dan Cardless dengan penjelasan sebagai 

berikut: 
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- Debit Contactless: kartu debit yang memiliki fitur pembayaran dengan 

teknologi nirkontak yang memungkinkan nasabah untuk dapat melakukan 

transaksi hanya dengan mendekatkan kartu debit pada mesin EDC. 

- Qris: metode transaksi menggunakan kode QR berstandar Indonesia yang 

dikeluarkan oleh Bank Indonesia. 

- Lifestyle: fitur pesan dan bayar untuk tiket bus & shuttle, wisata Indonesia, 

kesahatan dan lainnya yang tersedia di BCA Mobile. 

- Debit Online: fitur dari Kartu Debit Mastercard yang memberikan 

kemudahan pembayaran transaksi di berbagai situs aplikasi dan layanan 

online. 

- Payment & Commerce: fitur untuk bayar tagihan pasca bayar handphone, 

kartu kredit, asuransi yang dapat diakses melalui m-payment. Sedangkan m- 

commerce untuk beli voucher prabayar pulsa, game dan token listrik. 

- Buka Rekening: fitur buka tabungan tanpa perlu datang ke cabang hanya 

dengan fasilitas mobile dan internet banking yang tentunya hemat waktu. 

- Bagibagi: fitur berbagi uang melalui aplikasi kepada kerabat yang memiliki 

aplikasi sakuku dengan jumlah uang yang sama rata atau berbeda-beda. 

- Bca Keyboard: fitur kemudahan transaksi tanpa harus membuka aplikasi 

hanya dengan menggunakan keyboard. 

- Cardless: fitur setor tunai, Tarik tunai dan transaksi cabang. 

 
Nasabah menggunakan m-BCA dikarenakan mudah digunakan sehingga 

memberikan kenyaman dalam mengakses serta pemilihan fitur layanan yang 
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lengkap dan praktis. BCA mobile atau m-BCA ini memiliki slogan “Semua 

transaksi perbankan #Dibikinsimpel”. 

 

Gambar 1.1 Home Page BCA Mobile 

 
 

Gambar 1.2 Menu BCA Mobile 
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