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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian  

1.1.1 Profil Perusahaan  

PT Bank Central Asia Tbk. (BCA) merupakan bank swasta yang didirikan pada tahun 

1957. Selama lebih dari 63 tahun Bank BCA tak pernah berhenti menawarkan beragam solusi 

perbankan yang menjawab kebutuhan finansial nasabah dari berbagai kalangan. BCA memiliki 

posisi yang solid di industri perbankan nasional. Namun demikian seluruh industri tak 

terkecuali perbankan dan termasuk BCA kini berada di tengah revolusi digital yang semakin 

pesat. BCA melihat teknologi digital menawarkan kemudahan, kenyamanan, dan kecepatan 

bagi masyarakat di seluruh dunia untuk menyelesaikan berbagai hal. BCA mengikuti 

perubahan tren yang sedang berlangsung di teknologi digital, perilaku konsumen, dan 

lingkungan bisnis. Bank BCA memiliki Visi dan Misi yang cukup kuat untuk mengembangan 

perusahaan.  

 

 

Gambar 1. 1  Logo Bank Central Asia 

Sumber :  bca.co.id 

VISI :  

 Bank 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 tepat demi tercapainya kepuasan optimal bagi nasabah 

3. Meningkatkan nilai francais dan nilai stakeholder BCA  

1.1.2 Produk Bank BCA ( myBCA )  
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Aplikasi myBCA yang diperkenalkan ke publik pada 2021 merupakan layanan digital 

BCA dengan segudang fitur unggulan guna menunjang kebutuhan nasabah. Fitur-fitur yang 

dimaksud seperti akses multi account, keamanan dengan face biometric, akses rekening 

statement hingga 5 tahun terakhir, financial diary, QRIS, Paylater, transfer valuta asing, 

hingga wealth management.myBCA juga merupakan  sarana untuk melakukan transaksi 

perbankan atas rekening Nasabah di PT Bank Central Asia Tbk (“BCA”) dan memperoleh info 

produk atau layanan BCA dan pihak lain yang bekerja sama dengan BCA melalui browser atau 

aplikasi mobile yang dapat di-download dari media distribusi aplikasi/software resmi yang 

ditunjuk BCA yang dimiliki oleh mobile operating system yang terdapat di gadget 

 

Gambar 1. 2 Logo myBCA 

Sumber :  promo.bca.co.id 

 

  Sebagai salah satu bank swasta terbesar di Indonesia, BCA terus menunjukkan 

pertumbuhannya yang signifikan dalam berbagai aspek layanan perbankan. Dalam upaya 

memberikan layanan yang lebih baik kepada nasabah, BCA terus mengembangkan berbagai 

fitur dan inovasi yang mempermudah akses dan transaksi perbankan. Berikut adalah beberapa 

data yang menggambarkan pencapaian BCA dalam hal jumlah rekening nasabah, transaksi, 

dan pengguna aplikasi MyBCA tahun 2024 :  

Tabel 1. 1 Jumlah rekening nasabah, transaksi, dan pengguna MyBCA 2024 

Rekening Nasabah 37 Juta 

Transaksi Perhari 95 Juta 

Pengguna MyBCA 6 Juta 

Sumber : bca.co.id 
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 Berbagai fitur yang terdapat di myBCA menjadikan aplikasi ini sebagai salah satu 

favorit nasabah dalam bertransaksi. Kini, jumlah pengguna myBCA sudah mencapai 3,2 juta. 

Sepanjang 2023, jumlah transaksi di myBCA mencapai lebih dari 3 miliar transaksi dengan 

rata-rata mencapai 360 juta transaksi per bulan. Adapun beberapa fitur dari MyBCA sebagai 

berikut :  

1. Flazz  

Nasabah dapat memanfaatkan NFC untuk memudahkan transaksi seperti cek 

saldo, top-up, serta menampilkan 10 transaksi terakhir  

2. Qris  

Memudahkan pembayaran di merchant dengan cukup melakukan scan QR code 

menggunakan aplikasi MyBCA. 

3. Sakuku  

Uang elektronik berbasis server milik BCA yang memungkinkan nasabah untuk 

melakukan transaksi dengan mata uang rupiah. 

4. Transaksi Valas 

Transaksi antar rekening dengan mata uang asing bisa dilakukan melalui 

MyBCA, yang menyediakan delapan jenis mata uang asing.  

5. Fitur Welma  

Memungkinkan nasabah untuk berinvestasi di reksa dana, SBN pasar perdana 

dan sekunder, serta obligasi. 

6. Cardless 

Nasabah MyBCA dapat melakukan transaksi di ATM tanpa kartu jika telah 

mengakses aplikasi terlebih dahulu dengan menggunakan fitur Cardless. 

7. Pembayaran dan Isi Ulang 

MyBCA menyediakan fitur untuk nasabah melakukan pembelian barang dan 

pembayaran tagihan. 

8. BCA Virtual Account  

Transaksi dengan virtual account juga dapat dilakukan melalui MyBCA, yang 

memberikan kemudahan dalam pembayaran yang lebih cepat dan mudah diidentifikasi. 

9. Pembukaan Rekening Deposito 

Dalam fitur ini, nasabah dapat membuat e-deposito tanpa perlu mengunjungi 

bank. 

10. Transfer antar Rekening BCA dan Bank Lain 
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Memungkinkan nasabah untuk mengirim uang ke sesama nasabah BCA dengan 

mudah. Nasabah dapat kirim mengirim yang kepada nasabah bank lain. MyBCA 

menyediakan layanan RTGS, BI Fast, Online, dan LLG. 

11. Transfer Proxy Address 

Dalam fitur ini, nasabah dapat melakukan pengiriman uang baik ke rekening 

BCA maupun bank lain dengan menggunakan email maupun nomor handphone yang 

telah terdaftar dan merupakan alias rekening tujuan transfer. 

12. KPR Instant Top Up  

Nasabah yang memilki KPR dapat melakukan top up kreditnya yang sedang 

dijalani 

Sejak peluncurannya pada tahun 2021, MyBCA selalu melakukan pembaruan dari 

berbagai fitur, keamanan, dan kelengkapannya. Meskipun terdapat aplikasi mobile banking 

pendahulunya, MyBCA me.miliki ke.unggulan dimana fitur yang dimiliki le .bih banyak 

dibandingkan de.ngan aplikasi pe.ndahulunya. Dari se.gi tampilan pun MyBCA le.bih me.narik 

se.suai de.ngan pe.rke.mbangan zaman.  

1.2 Latar Belakang Penelitian      

Perkembangan teknologi dan internet mendorong berbagai sektor industri untuk terus 

berinovasi dalam rangka mempermudah serta meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan 

kepada pelanggan.. Salah satu pihak yang te.rus be.rinovasi adalah industri pe.rbankan de.ngan 

cara me.ngoptimalkan te.knologi agar dapat me.ningkatkan pe.layanan dan be.rtahan di dunia 

bisnis (Agustini & Putra, 2022). Inte.rne.t me.rupakan jaringan global yang me.nghubungkan 

se.luruh kompute.r maupun pe.rangkat lainnya di se.luruh dunia dapat diakse.s me.lalui gadge.t, 

se.pe.rti smartphone., laptop, kompute.r maupun pe.rangkat pribadi lainnya(Candiwan & 

Wibisono, 2021) 
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Gambar 1. 3 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Sumbe.r : databoks.katadata 

Se.ktor ke.uangan se.lama se.puluh tahun te.rakhir te.lah me.lalui prose.s pe.rubahan yang 

signifikan, me.ngubah pe.rilaku konsume.n, me.nciptakan te.knologi baru, dan me.nye.diakan 

produk dan layanan baru bagi pe.langgan (Geebren e.t al., 2021). Dengan memanfaatkan 

teknologi dan internet, industri perbankan kini mampu mengoptimalkan pelayanan mereka 

kepada nasabah. Jika sebelumnya layanan perbankan hanya dilakukan secara konvensional, 

kini nasabah dapat menikmati layanan perbankan secara digital. Pe.mbayaran  se.lule.r,  atau  

se.ring  dike.nal  se.bagai  mobile.  banking,    adalah  je.nis transaksi  ke.uangan  e.le.ktronik  yang  

me.mungkinkan  pe.mbayaran  barang,  jasa,  dan  tagihan me .nggunakan pe.rangkat se.lule.r 

(Zhao & Bacao, 2021). Be.rikut me.rupakan data Transaksi Siste.m Pe.mbayaran digital RI pe.r 

Me.i 2024 :  

 

Gambar 1. 4 Transaksi Sistem Pembayaran digital Mei 2024 

Sumbe.r : GoodStats 
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Dari data di atas dapat kita simpulkan bahwa transaksi digital te.re.ndah pada tahun 

2018, dan transaksi digital te.r tinggi pada tahun 2022. Transaksi digital kini sering dilakukan 

melalui mobile banking. Sebagai langkah untuk tetap kompetitif di era digital, perbankan dapat 

melakukan transformasi digital. Beberapa bank telah mendirikan bank digital, sementara yang 

lain memilih untuk mempertahankan ekosistem yang ada dengan memprioritaskan layanan 

daring yang memberikan kemudahan transaksi bagi konsumen. Inte.rne.t banking dan mobile. 

banking te.lah me.njadi andalan layanan pe.rbankan daring. Akan te.tapi, inte.rne.t banking 

mulai te.rge.se.r ole.h popularitas mobile. banking yang le.bih praktis (tanpa harus me.mbawa 

toke.n) dan me.ngakomodasi mobilitas konsume.n(Amalina e.t al., 2022). Be.rikut me.rupakan 

data pe.ngguna mobile. banking te.rpopule.r di Indone.sia tahun 2024 :  

 

Gambar 1. 5 Mobile Banking pilihan warga RI 2024 

Sumbe.r : cnbcindone.sia.com 

Be.dasarkan data cnbcindone.sia.com, PT Bank Rakyat Indone.sia (BRI) me.mimpin 

de.ngan jumlah pe.ngguna mobile. banking te.rbanyak. Transaksi mobile. banking PT Bank 

Rakyat Indone.sia, Posisi ke.dua dite.mpati PT Bank Ce.ntral Asia (BCA) , Bank Mandiri 

(BMRI) di posisi ke.tiga, Bank Ne.gara Indone.sia (BNI) be.rada di urutan ke.e.mpat, Posisi 

ke.lima dite.mpati Bank Tabungan Ne.gara (BTN).  

PT. Bank Ce.ntral Asia Tbk adalah salah satu bank swasta di Indone .sia yang me.mbuat 

aplikasi digital mobile. banking, salah satunya myBCA. Diluncurkan pada tahun 2021, myBCA 

adalah layanan digital BCA de.ngan banyak fitur unggulan yang dirancang untuk me .me.nuhi 

ke.butuhan nasabah. MyBCA hadir se.bagai solusi bagi nasabah yang me .miliki banyak 

re.ke.ning di PT Bank Ce.ntral Asia Tbk. Se.be.lumnya, nasabah pe.rlu me.nggunakan banyak 

handphone. untuk me.nghubungkan se.tiap re.ke.ning ke. pe.rangkat yang be.rbe.da. Namun, 

de.ngan MyBCA, se.luruh re.ke.ning dapat te.rkone.ksi dalam satu akun MyBCA saja. De.ngan 

de.mikian, nasabah tidak pe.rlu lagi me.miliki banyak handphone. untuk me.ngakse.s se.mua 
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re.ke.ning me.re.ka. Ke.hadiran MyBCA me.rupakan inovasi te.rbaru dari BCA. Me.skipun 

se.be.lumnya sudah ada aplikasi BCA Mobile ., BCA te.rus be.rinovasi untuk me.ngikuti 

pe.rke.mbangan zaman yang te.rus be.rlangsung. "BCA itu custome.r-ce.ntric. Kita lihat 

pe.rke.mbangan sangat pe.sat, smartphone. kita se.makin pe.nuh de.ngan aplikasi-aplikasi 

pe.nunjang. myBCA hadir untuk alte.rnatif fitur yang tidak ada di BCA mobile .," kata E.VP 

Transaction Banking Busine.ss De.ve.lopme.nt BCA I Ke.tut Alam Wangsawijaya di BCA 

E.xpove.rsary 2024, ICE. BSD.  

Dire.ktur BCA, Ve.ra E.ve. Lim, me.ne.gaskan bahwa BCA tidak be.re.ncana untuk 

me.nonaktifkan atau me.nggabungkan aplikasi pe.rbankan se.lule.rnya, yaitu BCA Mobile. dan 

MyBCA. Ia me.nje.laskan bahwa ke.dua aplikasi te.rse.but dirancang untuk me.me.nuhi ke.butuhan 

nasabah de.ngan targe.t pasar be.rbe.da be.rdasarkan re.ntang usia. BCA Mobile. le.bih banyak 

digunakan ole.h nasabah yang sudah te.rbiasa, se.dangkan MyBCA me.narik bagi me.re.ka yang 

suka e.ksplorasi. Ve.ra juga me.ne.kankan bahwa ke.nyamanan dan ke.amanan nasabah adalah 

prioritas utama. BCA be.rkomitme.n untuk me.njaga ke.amanan ke.dua aplikasi sambil 

me.mastikan ke.nyamanan pe.ngguna. "Kami te.tap akan me.nggunakan dua aplikasi ini kare.na 

ke.pe.rcayaan nasabah adalah hal te.rpe.nting," ungkapnya. Me.nurut Ve.ra, jika nasabah me.rasa 

nyaman de.ngan salah satu aplikasi, BCA tidak ingin me .mpe.rsulit me.re.ka untuk be.radaptasi. 

Hal ini, me.nurutnya, me.njadi nilai tambah bagi pe.rusahaan (Strategi.Id, Adinda Kurnia ,2024) 

. Me.skipun banyak pe.rbe.daan yang ada antara BCA Mobile. dan MyBca namun ke.dua aplikasi 

ini masih te.tap digunakan ole.h masyarakat, adapun pe.rbe.daan dari ke.dua aplikasi ini se.bagai 

be.rikut : 

Tabel 1. 2 Perbedaan aplikasi BCA Mobile dan MyBCA 

NO Perbedaan MyBCA BCA Mobile 

1 Fitur MyBCA me.mbe.rikan akse.s 

le.ngkap ke. se.luruh informasi 

re.ke.ning BCA, te.rmasuk tabungan, 

de.posito, inve.stasi, kartu kre.dit, dan 

re.ward BCA. Fitur-fiturnya 

me.liputi ce.k mutasi le.bih dari satu 

bulan, inve.stasi me.lalui We.lma 

BCA, layanan paylate.r BCA, 

hingga akse.s informasi kartu kre.dit. 

Applikasi ini dile.ngkapi 

fitur ce.k saldo, mutasi 

re.ke.ning, transfe.r dana, 

pe.mbayaran tagihan, 

fitur life.style. untuk 

ke.butuhan hiburan, 

se.rta fitur Flazz dan 

cardle.ss.  
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2 Limit Transaksi MyBCA me.miliki limit yang le.bih 

be.sar , maksimal transfe.r se.sama 

BCA bisa me.ncapai Rp300 juta. 

Ke.mudian untuk transfe.r ke. bank 

lain maksimal adalah Rp150 juta. 

BCA Mobile. me.miliki 

limit transaksi yang 

te.rbatas. ntuk transfe.r 

antar re.ke.ning BCA, 

batas maksimalnya 

adalah Rp150 juta, 

se.dangkan untuk 

transfe.r ke. bank lain 

maksimal Rp50 juta. 

3 Se.gme.ntasi MyBCA le.bih cocok untuk ge.ne.rasi 

mile.nial pe.rte.ngahan hingga 

ge.ne.rasi saat ini. Fitur se.pe.rti 

payme.nt, e.-comme.rce., top-up e.-

walle.t, dan transaksi valas 

me.me.nuhi ke.butuhan ge.ne.rasi yang 

me.ngutamakan ke.ce.patan dan 

e.fisie.nsi. 

BCA Mobile. ditujukan 

untuk nasabah dari 

ge.ne.rasi mile.nial awal, 

boome.rs, dan ge.ne.rasi 

se.be.lumnya. Aplikasi 

ini dirancang se.de.rhana 

untuk me.mudahkan 

nasabah yang le.bih 

me.nyukai tampilan dan 

fitur yang tidak rumit. 

4 Akse.s Re.ke.ning Dapat me.ngakse.s be.be.rapa 

re.ke.ning BCA se.kaligus. 

Hanya dapat me.ngakse.s 

1 re.ke.ning BCA saja. 

Sumbe.r : bca.co.id 

Tabe.l di atas me.nunjukan pe.rbe.daan antara myBCA dan BCA Mobile ., me.skipun 

ke.duanya te.lah dite.rima ole.h banyak pe.ngguna, aplikasi MyBCA khususnya, tidak te.rle.pas 

dari be.rbagai kritik dan ulasan ne.gatif. Be.rbagai pe.ngguna me.lontarkan ke.luhan me.nge.nai 

Se.rvice. Quality, Syste.m Quality, Information Quality, Structural Assurance ., dan Task 

Characte.ristics . Kritik ini me.narik pe.rhatian, me.ngingat pe.ran aplikasi pe.rbankan yang sangat 

pe.nting dalam ke.hidupan se.hari-hari. Ole.h kare.na itu, pe.nting untuk me.nggali le.bih dalam 

te.ntang be.rbagai aspe.k yang me.mpe.ngaruhi pe.ngalaman pe.ngguna, khususnya dalam konte.ks 

aplikasi MyBCA. Be.rikut be.be.rapa ulasan yang ada pada aplikasi myBCA :  
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Tabel 1. 3 Ulasan pengguna aplikasi Mobile Banking myBCA 

Bukti Keluhan Penjelasan 

 
 

 

Pe.nulis me.ne.mukan be.be.rapa 

ulasan ne.gatif te.ntang nasabah 

se.lama me.nggunakan myBCA, 

dari ulasan te.rse.but nasabah 

me.nyampaikan masalah me.re.ka 

te.rkait Se.rvice. Quality dari 

applikasi myBCA. Gambar 

disamping me.nje.laskan bahwa 

ke.tidakpuasan nasabah te.rdapat 

se.rvice. yang dibe.rikan ole.h 

myBCA, hal ini bisa me.nye.babkan 

turunnya ke.pe.rcayaan nasabah 

te.rhadap myBCA, yang pada 

akhirnya ke.puasan pe.langgan 

me.nurun. 

 
 

 

 

 

 

Pe.nulis me.ne.mukan be.be.rapa 

ulasan ne.gatif te.ntang nasabah 

se.lama me.nggunakan myBCA, 

dari ulasan te.rse.but nasabah 

me.nyampaikan masalah me.re.ka 

saat me.lakukan transaksi transfe.r . 

Ini be.rkaitan de.ngan Syste.m 

Quality.  Masalah kone .ksi yang 

se.ring te.rjadi me.nunjukkan bahwa 

pe.rusahaan pe.rlu me.ningkatkan 

infrastruktur te.knologinya untuk 

me.mbe.rikan layanan yang stabil. 

De.ngan syste.m yang je.le.k dapat 

me.ngakibatkan ke.puasan 

pe.langgan yang je.le.k juga. 
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Be.be.rapa nasabah me.mbuat 

ulasan te.rkait ke.sulitan login dan 

ilangnya saldo. Dari gambar di 

sam,ping pe.nulis me.ngatakan 

bahwa hal ini be.rhubungan de.ngan 

Information Quality yang kurang 

dari myBCA. Informasi yang tidak 

je.las dan akurat me.nye.babkan 

turunnya ke.pe.rcayaan pe.langgan. 

Maka, myBCA harus me.mbe.rikan 

informasi yang akurat 

ke.de.pannya, jika tidak ke.puasan 

pe.langgan akan te.rus me.nurun. 

 

Pe.nulis me.ne.mukan be.be.rapa 

ulasan nasabah se.lama 

me.nggunakan myBCA, dari ulasan 

te.rse.but nasabah me.nyampaikan 

masalah me.re.ka yang te.rkait 

de.ngan Structural Assurance.. 

Pe.ngguna te.rse.but  me.nyampaikan 

bahwa kurangnya  ke.amanan 

myBCA , ke.amanan me.nggunakan 

aplikasi online. sangat dibutuhkan 

ole.h pe.langgan. Jika ke.amanan 

myBCA te.rus re.ndah, 

ke.pe.rcayaan pe.langgan juga 

se.makin me.nurun yang 

me.ngakibatkan ke.puasan 

pe.langgan re.ndah. 
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Pe.nulis me.ne.mukan be.be.rapa 

ulasan nasabah se.lama 

me.nggunakan myBCA, dari ulasan 

te.rse.but nasabah me.nyampaikan 

masalah me.re.ka yang te.rkait 

de.ngan Task Characte.ristics. 

Pe.ngguna me.nyampaikan bahwa 

myBCA se.suai de.ngan tugas yang 

me.re.ka lakukan dan myBCA dapat 

me.me.nuhi ke.butuhan nasabah 

dalam me.lakukan aktivitas. 

 Sumbe.r : AppStore. 2024 

Be.rdasarkan data yang diambil dari App Store., te.rdapat pe.rmasalahan- pe.rmasalahan 

yang dialami ole.h pe.ngguna mobile. banking myBCA yang be.rkaitan de.ngan Se.rvice. Quality, 

Syste.m Quality, Information Quality, Structural Assurance., dan Task Characte.ristics. Dimana 

hal-hal te.rse.but sangat di pe.rlukan dalam layanan yang dibe.rikan myBCA ke.pada se.tiap 

pe.langgannya. Jika myBCA me.mbe.rikan layanan yang baik, maka se.mua pe.ngguna layanan 

myBCA dapat me.mbangun ke.pe.rcayaan pe.langgan yang cukup be.sar. 

Ke.pe.rcayaan pe.langgan adalah sikap me.ntal dan pe.rilaku yang muncul ke.tika 

pe.langgan yakin bahwa pe.nye.dia layanan atau produk akan be.rtindak de.mi ke.pe.ntingan 

te.rbaik me.re.ka, me.skipun me.re.ka tidak me.miliki kontrol langsung atas tindakan te.rse.but. 

(Le.ninkumar, 2017)Hal ini me.ngindikasikan pe.ntingnya ke.pe.rcayaan pe.langgan dalam 

strate.gi pe.masaran guna me.ndapatkan ke.unggulan be.rsaing dari pe.rsaingan pasar (Baofe.ng 

Huo, 2015). De.ngan ke.pe.rcayaan yang kokoh, pe.rusahaan dapat me.mbangun hubungan 

jangka panjang de.ngan pe.langgan. Ole.h kare.na itu, pe.rusahaan harus me.njaga ke.pe.rcayaan 

de.ngan ce.rmat, kare.na hal ini sangat pe.nting dalam me.lindungi konsume.n dan me.nciptakan 

lingkungan bisnis yang stabil.  

Kepercayaan pelanggan terhadap suatu aplikasi, dalam hal ini penggunaan aplikasi 

myBCA yang puas akan pemakaian fitur dalam aplikasi untuk menunjang kebutuhan transfer, 

pembayaran, atau tabungan dalam kegiatan sehari-hari akan menumbuhkan rasa loyalitas 

pelanggan terkait jasa yang disediakan, sehingga pelanggan akan secara terus menerus 

mengggunakan aplikasi tersebut untuk bertransaksi secara rutin dalam jangka waktu yang 

lama. 
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Loyalitas adalah kesetiaan terhadap komitmen pelanggan yang dilakukan secara 

mendalam untuk melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dalam 

jangka waktu panjang, walaupun terdapat pengaruh situasi dan pemasaran yang mempunyai 

potensi yang menyebabkan pelanggan beralih (Kotler dan Keller, 2012:138). Loyalitas 

konsumen (customer loyalty) terhadap suatu merek yang mencerminkan sikap (attitude) dan 

sikap perilaku (behavior) untuk melakukan pembelian ulang secara konsisten, tertutama saat 

era digitalisasi perbankan dalam adaptasi perkembangan digital. 

 Kualitas pelayanan yang baik akan membangun kepuasan dan kepercayaan pelanggan.  

Adanya Kualitas pelayanan pada  suatu  layanan  online  akan  membuat  pengguna merasa  

efisien  sebab  adanya  ketersediaan  informasi  dan  kelancaran  saat  menggunakan  layanan  

data pengguna   akan   lebih   terjamin   kerahasiaannya, sehingga pengguna akan menyatakan 

niat  penggunaan berkelanjutan  (continuance  intention) terhadap suatu  sistem  layanan  online 

yang dalam hal ini penggunaan terhadap myBCA meskipun banyak bank lain yang 

menawarkan sistem layanan online di perbankan. 

Dalam pe.ne.litiann ini faktor faktor yang me.mpe.ngaruhi ke.pe.rcayaan pe.langgan 

adalah Se.rvice. Quality, Syste.m Quality, Information Quality, Structural Assurance., dan Task 

Characte.ristics. Ke.pe.rcayaan pe.langgan di dalam pe.ne.litian ini se.bagai me.diasi te.rhadap 

ke.puasan pe.langgan. Me.nurut (sudaryono, 2016)“ke.puasan adalah hasil dari pe.nilaian 

konsume.n bahwa produk atau jasa pe.layanan te.lah me.mbe.rikan tingkat ke.nikmatan di mana 

tingkat pe.me.nuhan ini bisa le.bih atau kurang”. Be.rikut ke.puasan pe.langgan myBCA dari bukti 

re.vie.w yang ada di dalam playstore. dan appstore. :  

 

 

Gambar 1. 6 Review applikasi myBCA 

Sumbe.r : Playstore. 

 Gambar 1.6 me.nunjukan adanya re.vie.w applikasi myBCA di Playstore., dimana re.vie.w 

yang ada di Playstore. se.be.sar 3,4/5 dari 40rb ulasan pe.ngguna. Namun applikasi ini juga 

te.rse.dia di Appstore., be.rikut re.vie.w myBCA di Appstore.:  
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Gambar 1. 7 Review applikasi myBCA 

Sumbe.r : Appstore. 

Dari gambar 1.6 & 1.7 di atas me.nunjukan bahwa jumlah re.vie.w Appstore. dan 

Playstore. pe.langgan me.miliki rating yang be.rbe.da tipis. MyBCA me.ndapatkan pe.ringkat ke. 

8 dalam kate.gori ke.uangan di Appstore., hal ini di dukung de.ngan adanya ke.puasan pe.langgan 

dalam me.nggunakan myBCA. Me.nurut (Kotle.r & ke.lle.r, 2016) ke.puasan adalah pe.rasaan 

se.nang atau ke.ce.wa se.se.orang yang dihasilkan dari me.mbandingkan kine.rja atau hasil yang 

dirasakan ole.h suatu produk atau layanan te.rhadap harapan. Jika kine.rja gagal me.me.nuhi 

e.kspe.ktasi, pe.langgan akan me.rasa tidak puas. Se.baliknya, jika kine.rja se.suai de.ngan 

e.kspe.ktasi, pe.langgan akan me.rasa puas. Namun, jika kine.rja me.le.bihi e.kspe.ktasi, pe.langgan 

akan me.rasa sangat puas atau bahkan se.nang. Pe.nilaian pe.langgan te.rhadap kine.rja produk 

sangat be.rgantung pada banyak faktor. Salah satu faktor utama adalah je.nis hubungan loyalitas 

yang dimiliki pe.langgan de.ngan se.buah me.re.k.  Konsume.n akan se.ring me.mbe.ntuk pe.rse.psi  

Ke.puasan pe.langgan dapat dicapai apabila produk te .lah me.me.nuhi harapan pe.langgan 

(Le.ninkumar, 2017) Atau de.ngan kata lain, ke.puasan akan te.rjadi jika harapan le.bih tinggi 

dari pada re.alita atau kine.rja produk. Dalam lite.ratur manaje.me.n pe.masaran, ke.puasan 

konsume.n harus se.lalu dijaga dan diciptakan ole.h pe.masar, kare.na ke.puasan me.rupakan 

pre.diktor dari pe.mbe.lian ulang/ loyalitas (E.llyawati, 2017). Faktor lain yang dapat 

dikembangkan untuk meningkatkan loyalitas adalah membangun komunitas merek yang baik, 

dimana komunitas merek dapat menjadi cara yang hemat biaya untuk memperkuat loyalitas 

dan membantu menyebarkan informasi kepada calon pelanggan baru (Ginanjar et al., 2024). 

Dari pe.maparan latar be .lakang se.rta fe.nome.na-fe.nome.na yang ada, maka dari itu 

pe.nulis te.rtarik untuk me.lakukan pe.ne.litian de.ngan judul “ PE.RAN CUSTOME.R 

SATISFACTION DALAM CE .LULE.R E.CO-SYSTE.MS DE.NGAN BUKTI DARI 

LAYANAN MOBILE. BANKING myBCA” 
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1.3 Perumusan Masalah  

Be.rdasarkan pe.maparan latar be.lakang te.rdapat indikasi ke.tidakpuasan kine.rja aplikasi 

myBCA yang dibe.rikan nasabah me.lalui ulasan pada Google. Playstore. maupun AppStore.. 

Be.rdasarkan ulasan te.rse.but pe.ngguna aplikasi myBCA banyak yang me .rasakan ke.ce.wa 

te.rhadap layanan yang dibe.rikan ole.h aplikasi myBCA. Dalam pe.ne.litian ini trust dan  

Custome.r Satisfaction me.njadi me.diator antara variable. Syste.m Quality, Information Quality, 

Se.rvice. Quality, Task Characte.ristic, dan Structural Assurance. de.ngan Custome.r loyalty. Ole.h 

kare.na itu, pe.ne.litian ini be.rtujuan untuk me.ngkaji hubungan pe.ran trust se.bagai me.diasi 

de.ngan ke.puasan pe.langgan. Adapun be.be.rapa rumusan masalah yang ada dalam pe.ne.litian 

ini se.bagai be.rikut :  

1. Apakah Syste.m Quality me.miliki dampak  positif dan signifikan  te .rhadap trust pada 

pe.ngguna mobile. banking myBCA 

2. Apakah Information Quality me.miliki dampak  positif dan signifikan  te .rhadap Trust 

pada pe.ngguna mobile. banking myBCA 

3. Apakah Se.rvice. Quality me.miliki dampak  positif dan signifikan  te .rhadap Trust pada 

pe.ngguna mobile. banking myBCA 

4. Apakah Task Characte.ristic me.miliki dampak  positif dan signifikan  te .rhadap Trust 

pada pe.ngguna mobile. banking myBCA 

5. Apakah Structural Assurance me.miliki dampak  positif dan signifikan  te .rhadap Trust 

pada pe.ngguna mobile. banking myBCA 

6. Apakah Trust me.miliki dampak  positif dan signifikan  te.rhadap Custome.r Satisfaction 

pada pe.ngguna mobile. banking myBCA 

7. Apakah Custome.r Satisfaction me.miliki dampak  positif dan signifikan  te .rhadap 

Custome.r loyalty pada pe.ngguna mobile. banking myBCA 

1.4 Tujuan Penelitian  

Be.rdasarkan rumusan masalah dari pe.ne.litian ini, maka tujuan yang ingin dicapai 

me.lalui pe.ne.litian ini adalah se.bagai be.rikut:  

 

1. Me.nge.tahui hubungan positif dan signifikan hubungan System Quality dengan Trust 
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pada pengguna mobile banking myBCA 

 

2. Me.nge.tahui hubungan positif dan signifikan hubungan Information Quality dengan 

Trust pada pengguna mobile banking myBCA 

 

3. Me.nge.tahui hubungan positif dan signifikan hubungan Service Quality dengan Trust 

pada pengguna mobile banking myBCA 

 

4. Me.nge.tahui hubungan positif dan signifikan hubungan Task Characte.ristic dengan 

Trust pada pengguna mobile banking myBCA 

 

5. Me.nge.tahui hubungan positif dan signifikan hubungan Structural Assurance dengan 

Trust pada pengguna mobile banking myBCA 

 

6. Me.nge.tahui hubungan positif dan signifikan hubungan Trust dengan Customer 

Satisfaction pada pengguna mobile banking myBCA 

 

7. Me.nge.tahui hubungan positif dan signifikan hubungan Customer Satisfactin dengan 

Customer Loyalty pada pengguna mobile banking myBCA 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian  

Pe.ne.litian ini dilakukan de.ngan harapan dapat be.rmanfaat bukan hanya bagi pe.ne.liti, 

te.tapi tulisan ini juga be.rguna bagi yang me.mbacanya. Adapun se.cara khusus yang diharapkan 

dari hasil pe.ne.litian ini adalah se.bagai be.rikut:  

1.5.1 Manfaat Teoritis  

Pe.ne.litian ini me.mbe.rikan kontribusi pada pe.nge.mbangan te.ori me.nge.nai e.kosiste.m 

se.lule.r, khususnya dalam konte.ks ke.puasan pe.langgan (custome.r satisfaction) pada layanan 

mobile. banking. Pe.ne.litian ini juga dapat me.nambah wawasan me.nge.nai faktor-faktor spe.sifik 

yang me.mpe.ngaruhi ke.puasan pe.langgan dalam inte.raksi me.re.ka de.ngan layanan pe.rbankan 

digital, se.rta me.mbe.rikan pe.mahaman yang le.bih me.ndalam te.ntang hubungan antara 

te.knologi digital dan pe.rilaku konsume.n. Diharapkan juga bahwa te.muan pe.ne.litian ini akan 
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me.mbe.ri informasi maupun pe.mahaman yang le.bih me.ndalam te.rkait bidang pe.ne.litian yang 

se.je.nis.  

1.5.2 Manfaat Praktis  

Pe.ne.litian me.nge.nai Pe.ran Custome.r Satisfaction dalam Ce.lule.r E.co-Syste.ms de.ngan 

Bukti dari Layanan Mobile. Banking myBCA, Hasil pe.ne.litian ini dapat digunakan ole.h bank 

BCA untuk me.ningkatkan kualitas layanan mobile. banking de.ngan fokus pada fitur yang 

paling be.rpe.ngaruh te.rhadap ke.puasan pe.langgan, se.pe.rti ke.mudahan pe.nggunaan, ke.amanan, 

dan ke.ce.patan transaksi. De.ngan me.ningkatkan pe.ngalaman pe.langgan, bank dapat 

me.nurunkan tingkat churn (hilangnya pe.langgan) dan me.mpe.rkuat posisi myBCA dalam 

e.kosiste.m digital yang kompe.titif. Se.cara ke.se.luruhan, pe.ne.litian ini me.mbe.rikan panduan 

praktis bagi bank untuk te.rus be.rinovasi dalam me.me.nuhi e.kspe.ktasi pe.langgan di e.ra digital. 

 

1.6 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini be.risi obje.k pe.ne.litian, latar be.lakang masalah yang me.njadi dasar pe.ne.liti 

me.lakukan pe.ne.litian ini, rumusan masalah,tujuan pe.ne.litian,manfaat pe.ne.litian , dan 

siste.matika pe.nulisan.  

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini me.mbahas me.nge.nai kajian te.ori yang be.rkaitan de.ngan variabe.l yang ada 

yang be.risi rangkuman te.ori dari para ahli, pe.ne.litian te.rdahulu, ke.rangka pe.mikiran, dan 

hipote.sis pe.ne.litian.  

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab III me.ncakup tujuh sub-bab me.mbahas me.nge.nai pe.nde.katan me.tode. dan te.knik 

yang digunakan pada pe.ne.litian me.liputi: je.nis pe.ne.litian, ope.rasional variabe.l pe.ne.litian, 

tahapan pe.ne.litian, populasi se.rta sampe.l pe.ne.litian, prose.s pe.ngumpulan dan sumbe.r data, uji 

validity dan re.liabililty, dan te.knik analisis data yang digunakan.  

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
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Bab IV me.ncakup tiga sub-bab me.liputi karakte.ristik re.sponde.n dari be.rbagai aspe.k, 

hasil pe.rhitungan analisis data, dan me.mbahas te.muan pe.ne.litian yang re.le.van de.ngan 

pe.rumusan masalah dan tujuan dari pe.ne.litian.  

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab te.rakhir ini me.mbahas te.ntang ke.simpulan dan saran se.lama pe.nulis 

me.lakukan pe.ne.litian.  

 


