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1.1  Latar Belakang

Di zaman digital yang terus berkembang,, layanan perbankan berbasis
teknologi menjadi kebutuhan penting bagi nasabah. Salah satu layanan yang banyak
diminati adalah mobile banking, sehingga nasabah dapat mengakses berbagai
layanan perbankan secara cepat, mudah dan aman. Bank Central Asia (BCA)
melalui aplikasi BCA Mobile menawarkan berbagai fitur untuk memudahkan
transaksi perbankan. Kecepatan, keamanan, kemudahan akses serta kelengkapan
fitur menjadi aspek penting yang mempengaruhi kepuasan nasabah. Peneliti
memilih untuk meneliti topik ini karena besarnya ketertarikan masyarakat terhadap
layanan digital perbankan yang semakin kompleks dan beragam, serta adanya
tantangan bagi bank dalam memenuhi ekspektasi nasabah di tengah persaingan
perbankan yang ketat.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai
hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang
diharapkan (Artameviah, 2022). Kepuasan nasabah dalam konteks perbankan tidak
hanya dipengaruhi oleh produk itu sendiri, tetapi juga oleh pelayanan dan
kemudahan akses terhadap produk tersebut. Aplikasi BCA Mobile dengan berbagai
fitur yang ditawarkan diharapkan mampu memberikan pengalaman pengguna yang
optimal baik dari segi kecepatan transaksi maupun keamanan layanan.

Kepuasan nasabah terhadap layanan BCA Mobile seringkali dipengaruhi

oleh berbagai faktor yang berdampak pada pengalaman pengguna. Salah satu



masalah utama adalah lambatnya transaksi, terutama saat volume penggunaan
tinggi yang menyebabkan proses menjadi terhambat. Selain itu isu keamanan
layanan seperti potensi kebocoran data atau ancaman serangan siber juga dapat
menurunkan tingkat kepercayaan nasabah. Aspek kemudahan akses juga menjadi
kendala khususnya bagi pengguna yang kurang memahami teknologi atau memiliki
perangkat dengan spesifikasi rendah, sehingga sulit memanfaatkan layanan secara
maksimal. Faktor lain yang tak kalah penting adalah kelengkapan fitur, karena
nasabah sering membandingkan aplikasi ini dengan produk serupa dari bank lain.
Jika fitur yang disediakan dianggap tidak mampu memenuhi kebutuhan finansial
secara menyeluruh, seperti layanan investasi atau pengelolaan keuangan, hal ini
dapat berdampak negatif pada kepuasan pengguna. Gabungan dari berbagai faktor
tersebut menciptakan tantangan bagi BCA untuk memastikan layanan mobile
banking-nya dapat secara konsisten memenuhi harapan nasabah. Berikut dibahas
lebih detail tentang 4 permasalahan kepuasan nasabah dalam layanan BCA Mobile.

Kecepatan dalam transaksi perbankan digital sangat penting, terutama
dalam memenuhi ekspektasi nasabah yang ingin layanan segera terpenuhi. Menurut
(Mentari, 2018) kecepatan transaksi (sering disebut sebagai waktu respon) telah
mendapat perhatian dalam konteks sistem informasi dan e-commerce karena
peningkatan fokus pada efisiensi sumber daya operasional yang tentu meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Manajmen risiko menjadi semakin penting karena perusahaan menghadapi
risiko yang berkaitan dengan keamanan data (S. Siregar, 2020). Sehingga faktor

keamanan menjadi faktor lain yang menentukan kepuasan nasabah dalam integritas



suatu sistem informasi yang mengacu pada kemustahilan dari data yang dikirim
atau disimpan dengan kemungkinan diubah oleh pihak ketiga tanpa persetujuan.
Privasi ini mencakup data yang hanya bisa diakses oleh orang tertentu.
Kemudahan akses juga menjadi fokus penelitian ini karena terkait dengan
kenyamanan nasabah dalam menggunakan aplikasi perbankan. Mobile banking
adalah fasilitas layanan yang memberikan kemudahan akses dalam memperoleh
informasi terkini dan transaksi finansial secara real time (Firdausi, 2020). Oleh
karena itu persepsi terhadap kemudahan penggunaan adalah salah satu aspek yang
menentukan seseorang menerima atau menolak suatu teknologi. Peneliti ingin
melihat apakah BCA Mobile mampu menghadirkan pengalaman yang
memudahkan nasabah dalam mengakses berbagai fitur tanpa hambatan yang
berarti, sehingga memberikan kontribusi positif pada kepuasan nasabah.
Kelengkapan fitur adalah elemen penting yang mempengaruhi kepuasan

pengguna aplikasi perbankan, terutama dalam memberikan solusi bagi kebutuhan
nasabah yang beragam. Ketersediaan fitur yang baik dalam aplikasi mobile banking

dapat meningkatkan kepuasan dan kenyamanan pengguna (Kurnia & Edwar, 2022).
Karena itu sebagian kecil dari pengguna mobile banking mulai beralih
menggunakan fitur baru atau fitur yang telah ditingkatkan. BCA Mobile diharapkan
mampu memenuhi kebutuhan nasabah melalui fitur yang lengkap dan sesuai
dengan tren layanan perbankan modern. Dengan demikian, penting untuk
memahami bagaimana keempat faktor ini berkontribusi pada kepuasan nasabah

dalam penggunaan aplikasi mobile banking.



Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh kecepatan transaksi,
keamanan layanan, kemudahan akses dan kelengkapan fitur terhadap kepuasan
nasabah BCA Mobile. Kualitas pelayanan menjadi kunci untuk mengukur kepuasan
pelanggan (Baity et al., 2024). pelayanan yang baik kepada pelanggan dapat
menciptakan  kepuasan serta mendukung peningkatan daya saing
dalam dunia bisnis perusahaan. kepuasan pelanggan dalam layanan digital BCA
mobile adalah hasil dari pengalaman positif yang dipicu oleh kecepatan transaksi,
keamanan layanan, kemudahan akses dan kelengkapan fitur mobile banking
tersebut. Dengan menganalisis faktor-faktor ini, peneliti berharap dapat
memberikan kontribusi bagi perbankan dalam mengembangkan layanan mobile
banking yang lebih kompetitif dan memuaskan.

Dalam konteks perbankan digital, masih ditemukan adanya gap atau
kesenjangan antara harapan dan realitas yang dirasakan oleh nasabah. Misalnya,
meskipun banyak bank telah menyediakan aplikasi mobile banking, namun masih
terdapat keluhan mengenai kecepatan dan stabilitas layanan. Di sisi lain, gap yang
terjadi antara ekspektasi dan pengalaman nyata bisa menurunkan tingkat kepuasan,
sehingga hal ini perlu menjadi perhatian dalam pengembangan layanan.

Dari sisi penelitian, masih terdapat research gap terkait pengaruh simultan
kecepatan transaksi, keamanan layanan, kemudahan akses dan kelengkapan fitur
terhadap kepuasan nasabah di satu platform tertentu, seperti BCA Mobile. Sebagian
besar penelitian terdahulu lebih menitikberatkan pada salah satu aspek yaitu hanya
fokus pada keamanan atau kemudahan layanan saja (Syaikhu et al., n.d.2024).

Sementara itu, penelitian yang mengkaji kombinasi dari berbagai faktor ini dalam



satu studi masih sangat terbatas. Research gap ini memperlihatkan perlunya
pendekatan yang lebih komprehensif dalam memahami bagaimana keempat faktor
tersebut mempengaruhi kepuasan nasabah secara keseluruhan.

Kehadiran research gap ini penting untuk dijembatani karena penelitian
sebelumnya belum memberikan gambaran yang menyeluruh mengenai pengalaman
nasabah dalam menggunakan aplikasi BCA Mobile. Misalnya, sebuah studi yang
dilakukan hanya memfokuskan diri pada variabel keamanan tanpa melihat
bagaimana interaksi antara kelengkapan fitur, kecepatan dan kemudahan yang
dapat memengaruhi pengalaman pengguna secara keseluruhan (li & Teori, 2023).
Dengan meneliti elemen-elemen ini secara bersamaan, penelitian ini diharapkan
mampu menyumbangkan peran yang lebih kaya dan berwawasan ke dalam literatur
layanan digital perbankan.

Penelitian ini akan menggunakan pendekatan kuantitatif untuk
mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Menurut (lii, 2020), penelitian kuantitatif adalah jenis
penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh)
dengan menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara lain dari kuantifikasi
(pengukuran). Dengan demikian melalui penelitian ini peneliti berharap mampu
menyampaikan rekomendasi yang berbasis bukti bagi pihak literatur, khususnya
orang-orang yang berkecimpung dalam BCA, untuk meningkatkan kualitas layanan
Mobile banking BCA atau yang biasa disebut dengan BCA mobile.

Oleh karen itu, studi ini memiliki tujuan untuk mengevaluasi sampai dimana

kecepatan transaksi, keamanan layanan, kemudahan akses dan kelengkapan fitur



dapat memenuhi kepuasan nasabah dalam layanan BCA mobile. Berdasarkan
masalah tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul :

ANALISIS PENGARUH KECEPATAN TRANSAKSI, KEAMANAN
LAYANAN, KEMUDAHAN AKSES DAN KELENGKAPAN FITUR

DALAM LAYANAN BCA MOBILE

1.2 Rumusan Masalah
Mengacu pada rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka timbul
pertanyaan penelitian sebagai berikut:
1. Apakah kecepatan transaksi pada BCA Mobile berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah?
2. Bagaimana dampak keamanan layanan dalam aplikasi BCA Mobile terhadap
persepsi kepuasan nasabah?
3. Apakah kemudahan akses pada aplikasi BCA Mobile secara signifikan
memengaruhi kenyamanan dan kepuasan nasabah?
4. Bagaimana kelengkapan fitur pada aplikasi BCA Mobile berperan dalam

memenuhi kebutuhan nasabah dan meningkatkan kepuasan mereka?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari dilakukannya penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:
1.  Untuk menganalisa hubungan kecepatan transaksi dalam aplikasi BCA

Mobile terhadap tingkat kepuasan nasabah.



1.4

Menganalisis pengaruh keamanan layanan yang disediakan oleh aplikasi
BCA Mobile terhadap kepuasan nasabah.

Mengidentifikasi kontribusi kemudahan akses dalam aplikasi BCA Mobile
terhadap kenyamanan dan kepuasan nasabah.

Mengevaluasi peran kelengkapan fitur dalam aplikasi BCA Mobile dalam

memenuhi kebutuhan nasabah dan dampaknya pada kepuasan mereka.

Manfaat Penelitian

Manfaat dari dilakukannya penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:

Bagi Pihak BCA: Penelitian ini dapat memberikan wawasan tentang faktor-
faktor utama yang memengaruhi kepuasan nasabah dalam penggunaan
aplikasi BCA Mobile. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai dasar untuk
perbaikan dan pengembangan fitur, keamanan, kecepatan transaksi dan
kemudahan akses, guna meningkatkan kualitas layanan perbankan digital.
Bagi Nasabah: Penelitian ini diharapkan dapat mendorong peningkatan
kualitas layanan aplikasi BCA Mobile, sehingga nasabah dapat merasakan
pengalaman bertransaksi yang lebih cepat, aman, mudah dan lengkap. Hal
ini diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan dan kepuasan dalam
menggunakan layanan perbankan digital.

Bagi Akademisi dan Peneliti: Penelitian ini dapat memperkaya literatur dan
menjadi referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya terkait kepuasan

nasabah dalam layanan perbankan digital. Selain itu, penelitian ini dapat



menjadi acuan bagi peneliti lain yang ingin mengkaji elemen-elemen lain

yang mempengaruhi kepuasan pengguna mobile banking.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dibuat agar isi penelitian ini mudah untuk dibaca dan

dipahami. Sistematika penulisan pada penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:

BAB |

BAB |1

BAB Il

BAB IV

PENDAHULUAN

Berisi tentang latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan
Penelitian, Manfaat Penelitian dan Sistematika Penulisan.
LANDASAN TEORI

Berisi tentang konsep dan teori inovasi teknologi dalam perbankan,
mobile banking dan aplikiasi BCA Mobile, penelitian terdahulu,
kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian.

METODOLOGI PENELITIAN

Berisi tentang jenis dan metode penelitian, lokasi dan waktu penelitian,
teknik analisis data dan teknik pengumpulan data.

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Memuat ringkasan sejarah, visi, misi, serta tujuan, struktur organisasi,
sistem Kkerja internal dan aspek-aspek lain yang dapat mendukung
pemahaman lebih lanjut mengenai permasalahan yang dikaji dalam

instansi yang diteliti.



BAB V

BAB VI

PEMBAHASAN MASALAH

Berisi tentang gambaran umum BCA Mobile, analisis pengaruh
kecepatan transaksi, keamanan layanan, kemudahan akses, dan
kelengkapan fitur terhadap kepuasan nasabah dalam layanan BCA
Mobile.

PENUTUP

Berisi tentang kesimpulan dan uraian yang telah diteliti dan saran yang
dapat diajukan sebagai bahan masukan data sumbangan pemikiran

mengenai pemecahan masalah yang ada.
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