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dalam meraih gelar Magister Manajemen pada Program Studi Magister
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Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi
e-service quality meliputi efficiency, fulfillment, system availability, privacy,
responsiveness dan contact terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile
pada PT. Bank Central Asia, Tbk. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
nasabah K1 fokus individu pengguna layanan BCA Mobile dalam kurun waktu
selama tahun 2019-2020 pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang yang
berjumlah 1.203 nasabah. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 112
nasabah yang didapatkan melalui teknik pengambilan sampel purposive sampling
dengan kriteria responden yang diambil sebagai sampel adalah nasabah K1 Fokus
Individu pengguna layanan BCA Mobile dalam kurun waktu selama tahun 2019-
2020. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada
seluruh konsumen dan data diolah menggunakan analisis regresi linier berganda.
Hasil dari analisis linier berganda menunjukkan bahwa efficiency, fulfillment,
system availability, privacy, responsiveness dan contact berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile pada PT. Bank
Central Asia, Tbk. Pada aplikasi BCA Mobile dapat memberikan kemudahan bagi
seluruh nasabah dalam menggunakan atau mengakses dengan cara memberikan
kenyamanan dan kemudahan dalam digunakan. Memberikan keyakinan dan
kepercayaan bagi nasabah bahwa data personal dapat dijaga kerahasiaannya dari
pihak lain. Selain itu juga, penambahan karyawan sebagai call center dilakukan

agar kecepatan dalam menanggapi nasabah akan lebih cepat.
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ABSTRAK

PENGARUH DIMENSI E-SERVICE QUALITY TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PENGGUNA BCA MOBILE PADA
PT. BANK CENTRAL ASIA, TBK KCU PALEMBANG

Yohannes Setyowidodo!, Zakaria Wahab?, Muchsin Saggaf Shihab?
Marlina Widiyanti*

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi e-service
quality meliputi efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness
dan contact terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile pada PT. Bank
Central Asia, Tbk. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah K1 fokus
individu pengguna layanan BCA Mobile dalam kurun waktu selama tahun 2019-
2020 pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang yang berjumlah 1.203
nasabah. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 112 nasabah yang
didapatkan melalui teknik pengambilan sampel purposive sampling dengan
kriteria responden yang diambil sebagai sampel adalah nasabah K1 Fokus
Individu pengguna layanan BCA Mobile dalam kurun waktu selama tahun 2019-
2020. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada
seluruh konsumen dan data diolah menggunakan analisis regresi linier berganda.
Hasil dari analisis linier berganda menunjukkan bahwa efficiency, fulfillment,
system availability, privacy, responsiveness dan contact berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile pada PT. Bank
Central Asia, Tbk. Aplikasi BCA Mobile memudahkan nasabah dalam melakukan
transaksi perbankannya kapanpun dan dimanapun secara mandiri.

Kata Kunci: BCA Mobile, Kepuasan Nasabah, E-Service Quality, E-Servqual



ABSTRACT

THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY DIMENSIONS ON BCA
MOBILE USER SATISFACTION AT PT. BANK CENTRAL ASIA, TBK
KCU PALEMBANG

Yohannes Setyowidodo!, Zakaria Wahab?, Muchsin Saggaf Shihab?
Marlina Widiyanti*

This study aims to determine the effect of the dimensions of e-service quality,
including efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness, and
contact, on the satisfaction of BCA Mobile users at PT. Bank Central Asia, Tbk.
The population in this study were all K1 customers focused on individual BCA
Mobile service users in the period 2019-2020 at PT. Bank Central Asia, Tbk KCU
Palembang, totaling 1,203 customers. The sample in this study was 112 customers
obtained through a purposive sampling technique with the criteria of respondents
being taken as samples were K1 Individual Focus customers who used BCA
Mobile services in 2019-2020. The data collection method used a questionnaire
distributed to all consumers, and the data was processed using multiple linear
regression analysis. The results of multiple linear analyses show that efficiency,
fulfillment, system availability, privacy, responsiveness, and contact have a
positive and significant impact on customer satisfaction using BCA Mobile at PT.
Bank Central Asia, Tbk. The BCA Mobile application makes it easy for customers
to carry out their banking transactions anytime and anywhere independently.

Keywords: BCA Mobile, Customer Satisfaction, E-Service Quality, E-Servqual
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Tantangan dan kompetisi di dunia perbankan semakin hari semakin ketat,
kondisi ini memaksa perbankan untuk selalu berinovasi dengan produk, layanan
dan fasilitas-fasilitasnya. Di era perkembangan teknologi informasi ini, perbankan
dituntut untuk berinovasi dengan produk, layanan dan fasilitas yang berbasis
teknologi. Kemampuan manajemen dalam menghadapi teknologi baru sangat
menentukan tingkat keberhasilan dalam pengembangan inovasi layanan (Gan,
2006). Saat ini, industri perbankan mulai memaksimalkan pemanfaatan
smartphone yang semakin berkembang di masyarakat Indonesia terhadap layanan
non tunai sebagai layanan yang menggunakan teknologi tinggi dan modern
(Suoranta, 2003).

Transaksi melalui digital payment pada tahun 2020 tumbuh semakin pesat.
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mencatat terdapat empat bank yang menunjukkan
pertumbuhan pesat pada transaksi digital payment, salah satunya adalah PT Bank
Central Asia, Tbk (BCA) yang merupakan bank swasta terbesar di Indonesia.
Bank ini berdiri sejak tahun 1957. BCA mencatatkan pertumbuhan digital
payment pada tahun 2020 sebesar 20% hingga 30% dengan pembukaan rekening
melalui  video  banking  mencapai  5.100  rekening  per  hari

(https://finansial.bisnis.com, 2020). Digital payment merupakan cara pembayaran



dengan menggunakan media elektronik seperti sms (short message service)
banking, internet banking, mobile banking dan dompet elektronik.

Salah satu kenyamanan bertransaksi yang ditawarkan BCA kepada
nasabahnya adalah fasilitas BCA Mobile yang diperkenalkan pada Oktober 2011.
BCA Mobile merupakan layanan mobile banking pertama di Indonesia. Mobile
banking merupakan salah satu inovasi yang dikembangkan untuk melakukan
transaksi keuangan perbankan melalui smartphone mulai dari cek saldo, transfer
dana, pembayaran tagihan, informasi dan layanan perbankan lainnya yang dapat
diakses kapanpun dan dimanapun (Ensor, 2012).

Suwignyo Budiman mengatakan seiring berjalannya waktu terjadi
perubahan dari sisi cara bertransaksi yang dilakukan oleh nasabah. Dalam 10
tahun terakhir, pertumbuhan frekuensi transaksi di BCA meningkat signifikan dari
4 — 5 juta transaksi per hari menjadi 30 juta transaksi per hari. Dalam kurun waktu
yang sama frekuensi transaksi melalui ATM mengalami penurunan yang cukup
signifikan dari 62% menjadi 24%, sedangkan frekuensi transaksi mobile banking
meningkat dari di bawah 10% menjadi 45%. Secara keseluruhan pada saat ini,
mobile banking dan internet banking berkontribusi sebesar 74% dari seluruh
transaksi BCA, sedangkan sisanya sebesar 2% transaksi melalui kantor cabang

(www.theiconomics.com, 2020).



Pada saat pandemi COVID-19, BCA semakin mendorong nasabahnya
untuk menggunakan layanan digital payment. Hal ini ditunjukkan dengan
terjadinya peningkatan frekuensi penggunaan BCA Mobile. Saat ini BCA Mobile
menjadi idola nasabah dalam bertransaksi. Sampai dengan Juni 2020 tercatat lebih
dari 160 juta transaksi menggunakan BCA Mobile. Pencapaian ini melebihi
frekuensi transaksi melalui ATM dan kantor cabang sebagai penyumbang
frekuensi transaksi terbesar selama 10 tahun terakhir. Sejak pertengahan tahun
2019, data menunjukkan pergeseran frekuensi transaksi yang sangat signifikan,
dimana nasabah lebih memilih bertransaksi menggunakan BCA Mobile yang

diikuti ATM, EDC, Klik BCA Individu dan kantor cabang (www.republika.co.id,

2020).

Berbagai layanan perbankan berbasis teknologi yang dikembangkan oleh
BCA, dimana salah satunya adalah BCA Mobile merupakan realisasi dari
komitmen BCA untuk senantiasa di sisi nasabah dengan memberikan solusi
transaksi terbaik bagi nasabahnya, dan ini menjadi salah satu kekuatan BCA
dalam melayani nasabah dengan inovasi dan kekuatan teknologi yang dimilikinya.
Kekuatan layanan berbasis teknologi yang dimiliki oleh BCA tentunya berkat
perkembangan teknologi informasi yang terjadi saat ini. Telekomunikasi telah
melekat pada kehidupan sehari-hari dan memberikan banyak kontribusi di segala
bidang. Hal tersebut terjadi karena telekomunikasi dapat memberikan informasi
penting berkaitan dengan kegiatan usaha yang dilakukan. Penggunaan telepon
seluler telah melekat dan tidak dapat dipisahkan dalam kehidupan terutama pada

masyarakat Indonesia (Ramadhani & Hidayat, 2018).
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Gambar 1.1.
Jumlah Pengguna Mobile Internet di Indonesia Tahun 2020

Berdasarkan Gambar 1.1, jumlah pengguna mobile internet di Indonesia
pada tahun 2020 sebanyak 171 juta pengguna, jumlah tersebut merupakan 98%
dari total pengguna internet di Indonesia yang berjumlah 174 juta pengguna. Hal
tersebut menunjukkan bahwa rata-rata masyarakat Indonesia sudah menggunakan
mobile internet di kehidupannya sehari-hari. Dari 174 juta pengguna internet di
Indonesia, 96% pengguna mengakses internet menggunakan smartphone, dengan
rata-rata akses internet hariannya sekitar 4 jam 46 menit.

Customer satisfaction (kepuasan konsumen) adalah hasil yang dirasakan
oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan
harapannya (Kotler & Keller, 2016). Perasaan tersebut timbul karena pelanggan
membandingkan harapan mengenai produk atau jasa yang akan diperoleh dengan
kenyataan. Kepuasan pelanggan akan memberikan dampak yang besar bagi
perusahaan baik secara langsung maupun tidak langsung. Kepuasan konsumen

adalah tujuan setiap perusahaan untuk kelangsungan hidup perusahan tersebut.



Kepuasan pelanggan atau nasabah menjadi perhatian khusus BCA, dimana
kepuasan nasabah menjadi salah satu misi BCA, yaitu “memahami beragam
kebutuhan nasabah dan memberikan layanan finansial yang tepat demi
tercapainya kepuasan optimal bagi nasabah”. Oleh karena itu, dalam mencapai
kepuasan nasabah, kualitas layanan merupakan kunci dari ukuran kepuasan
nasabah. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika
kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspektasi, pelanggan akan sangat puas dan senang (Kotler & Keller, 2012). Sejak
pertama kali diluncurkan pada tahun 2011, terdapat beberapa kejadian dan
keluhan nasabah yang mencerminkan ketidakpuasan nasabah terhadap kualitas
layanan BCA Mobile. Kejadian-kejadian tersebut antara lain terdapat pada Tabel

1.1 di bawabh ini.



Tabel 1.1. Keluhan Nasabah Terhadap BCA Mobile

Termasuk
No Kejadian dalam Sumber
Dimensi

1 Tanggal 30 Oktober 2020, Fulfillment & www.mediakonsumen.com
seorang nasabah 3 kali gagal System
melakukan pembelian kuota Availability
internet melalui BCA Mobile.

2 Tanggal 25 September 2020,  Fulfillment & www.mediakonsumen.com
seorang nasabah gagal System
melakukan transfer dana ke Availability
bank lain via BCA Mobile.

3 Tanggal 03 Desember 2019, Fulfillment & www.cnnindonesia.com
nasabah mengeluhkan bahwa System
BCA Mobile tidak dapat Availability
diakses.

4  Tanggal 12 Agustus 2019, Fulfillment & www.bisnis.tempo.com
terdapat banyak keluhan System
nasabah atas terjadi kegagalan  Availability
transfer ke rekening virtual
account.

5 Tanggal 29 Mei 2018, BCA Fulfillment & www.kumparan.com
Mobile gagal diakses oleh System
nasabah. Availability

Sumber: Dari Berbagai Sumber, diolah 2021

Keluhan-keluhan nasabah terhadap layanan BCA Mobile tersebut

merupakan keluhan secara nasional, namun demikian keluhan-keluhan tersebut

tetap relevan dengan topik penelitian ini yang berfokus pada pengguna BCA

Mobile di BCA KCU Palembang, karena BCA Mobile merupakan layanan yang

diterapkan secara nasional.



Customer satisfaction sangat penting bagi BCA, karena terciptanya
kepuasan nasabah memberikan manfaat dalam pengembangan bisnis BCA
berikutnya. Menurut Kotler (2009) banyak perusahaan secara sistematis
mengukur seberapa baik mereka memperlakukan pelanggan mereka, mengenali
faktor-faktor yang membentuk kepuasan. Perusahaan akan bertindak bijaksana
dalam mengukur kepuasan pelanggan secara teratur. Salah satu usaha yang dapat
dilakukan untuk menciptakan dan mempertahankan kepuasan pelanggan adalah

dengan memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (San, Von, & Qureshi, 2020)
menunjukkan kesamaan dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu pada
variabel independen e-service quality dengan dimensi efficiency, fulfillment,
privacy, system availability dan customer satisfaction sebagai variabel dependen.
Pada penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data yang sama yaitu
dengan melakukan penyebaran kuesioner kepada 363 mahasiswa di Universiti
Teknikal Malaysia, Melaka (UTeM) dengan menggunakan beberapa populasi
lingkungan. Tetapi, pada penelitian ini menggunakan metode analisis
menggunakan analisis Structural Equition Modelling (SEM) sedangkan pada
penelitian selanjutnya ini menggunakan analisis regresi linier berganda. Maka
berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dilakukan tersebut, penulis akan
melakukan penelitian yang menggunakan variabel independen dan variabel

dependen yang sama.



Penelitian ini tidak terlepas dari hasil penelitian-penelitian terdahulu.
Terdapat beberapa hasil penelitian yang menyebutkan bahwa e-service quality
berpengaruh terhadap customer satisfaction. Namun ditemukan juga beberapa
hasil penelitian yang berseberangan dari hasil tersebut, sehingga menimbulkan

research gap.

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh e-service quality yang
sangat penting untuk menimbulkan rasa kepuasan konsumen terhadap suatu
produk atau jasa adalah penelitian dari Yuan, Jusoh, Yusuf, & Ghani (2020); Singh
(2019); Hammoud, Bizri, & Baba (2018); Nyoni, Chiguvi, & Nhlane (2017);
Asadpoor & Abolfazli (2016) menunjukkan hasil bahwa e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian
dari Aditya, Zakaria, Muchsin, & Marlina (2020) juga menunjukkan hasil yang
sama, yaitu service quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Sedangkan hasil yang berbeda ditunjukkan pada penelitian
dari Candra & Juliani (2018) menunjukkan hasil bahwa e-service quality
berpengaruh tidak signifikan terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong peneliti untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Dimensi E-Service Quality Terhadap
Kepuasan Nasabah Pengguna BCA Mobile Pada PT. Bank Central Asia, Tbk

KCU Palembang”.



1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah penelitian dapat

dirumuskan sebagai berikut:

Bagaimana pengaruh dimensi efficiency, fulfillment, system availability, privacy,

responsiveness dan contact terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile

pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian,

maka tujuan penelitian ini adalah untuk mencari bukti empiris dengan cara

menganalisis:

1.

Pengaruh dimensi efficiency terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA
Mobile pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang.

Pengaruh dimensi fulfillment terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA
Mobile pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang.

Pengaruh dimensi system availability terhadap kepuasan nasabah pengguna
BCA Mobile pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang.

Pengaruh dimensi privacy terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile
pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang.

Pengaruh dimensi responsiveness terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA
Mobile pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang.

Pengaruh dimensi contact terhadap kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile

pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang.



1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Praktis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat diketahui dimensi mana dari e-
service quality yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna
BCA Mobile pada PT. Bank Central Asia, Tbk KCU Palembang.
1.4.2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif bagi
perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang marketing mengenai
pentingnya pengelolaan atas variabel-variabel yang dapat mempengaruhi
kepuasan nasabah pengguna BCA Mobile melalui e-service quality dan dapat
dijadikan sebagai bahan tambahan referensi atau pembanding bagi penelitian

selanjutnya.
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