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ABSTRAK

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN EASE OF USE TERHADAP
KEPUASAN NASABAH APLIKASI WEMA PADA
PT. BANK CENTRAL ASIA, TBK

Hendy Setiady!, Marlina Widiyanti?, Ahmad Maulana®
Aslamia Rosa*

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan
ease of use terhadap kepuasan nasabah aplikasi Welma pada PT Bank Central Asia,
Tbk. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang merupakan pengguna
aktif aplikasi Welma pada PT. Bank Central Asia, Tbk pada tahun 2023 yang
berjumlah 126.440 nasabah. Berdasarkan perhitungan dengan memakai rumus Slovin,
sampel yang menjadi responden dalam penelitian ini menjadi sebanyak 400 orang
nasabah pada PT Bank Central Asia, Tbk. Hasil dari analisis linier berganda
menunjukkan bahwa e-service quality dan ease of use berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Pada variabel e-service quality, diharapkan
dalam melakukan maintenance dilakukan diluar jam-jam tertinggi yang sering
digunakan nasabah. Pada variabel ease of use, diharapkan untuk memberikan fitur-
fitur yang sudah disesuaikan dengan kebutuhan nasabah dalam melakukan transaksi.
Selain itu juga, dilakukannya evaluasi mengenai fitur apa saja yang tidak perlu atau
perlu ditambahkan pada aplikasi, dimana hal ini membuat tampilan fitur pada aplikasi
Welma dapat digunakan sesuai dengan kebutuhan nasabah

Kata Kunci: Welma, E-Service Quality, Ease of Use, Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY AND EASE OF USE ON
CUSTOMER SATISFACTION OF WELMA APPLICATION AT PT. BANK
CENTRAL ASIA, TBK

Hendy Setiady!, Marlina Widiyanti?, Ahmad Maulana’
Aslamia Rosa*

This study aims to determine the effect of e-service quality and ease of use on
customer satisfaction of the Welma application at PT Bank Central Asia, Tbk. The
population in this study is all customers who are active users of the Welma application
at PT. Bank Central Asia, Tbk in 2023 will total 126,440 customers. Based on
calculations using the Slovin formula, the sample of respondents in this study became
as many as 400 customers at PT. Bank Central Asia, Tbk. The results of multiple
linear analyses show that e-service quality and ease of use positively and significantly
affect customer satisfaction. In the variable e-service quality, maintenance is expeted
to be carried out outside the hours that customers often use. In the variable ease of use,
it is expected to provide features that have been adjusted to customer needs in making
transactions. In addition, an evaluation is carried out on what features are unnecessary
or need to be added to the application, which allows the display of features in the
Welma application to be used according to customer needs.

Keywords: Welma, E-Service Quality, Ease of Use, Customer Satisfaction
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ILMU ALAT PENGABDIAY



BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi saat ini semakin berkembang seiring dengan
perkembangan zaman. Teknologi sangat berpengaruh terhadap kehidupan manusia.
Tidak dapat dipungkiri lagi, dengan adanya teknologi yang canggih segalanya
menjadi mudah dan sederhana. Teknologi digunakan oleh semua orang untuk
berbagai kegiatan seperti usaha dan bisnisnya dalam pengoptimalan pelayanan bagi
penggunannya serta membuat lebih efektif dan efisien pekerjaannya. Dengan
adanya perkembangan teknologi yang semakin maju dan berkembang, maka
komunikasipun semakin efektif dan efisien. Banyak orang berlomba untuk
membuat alat yang dapat memudahkan semua aktivitas yang dilakukan serta
mengatasi masalah terhadap komunikasi maka dari itu terciptalah internet (Ginting,
2022).

Peran teknologi penting dalam meningkatkan kualitas layanan yang
diberikan oleh bisnis. Salah satu teknologi yang benar-benar membawa revolusi
informasi di masyarakat adalah teknologi internet dan dianggap sebagai gelombang
ketiga revolusi setelah pertanian dan revolusi industri. Kedatangan dan adopsi
internet pada industri telah menghilangkan kendala jarak, waktu dan komunikasi

yang membuat dunia benar-benar menjadi sebuah desa kecil (Imhar, 2022).



Perkembangan teknologi semakin berkembang sehingga mempengaruhi
gaya hidup masyarakat. Teknologi menjadi pendorong transformasi masyarakat
menjadi lebih modern, memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam lalu lintas
informasi, perbaikan berbagai sektor ekonomi dan industri, pertumbuhan bisnis
dan lapangan pekerjaan, sampai kemudahan dalam melakukan investasi. Investasi
adalah komitmen atas sejumlah uang atau sumber daya lain tertentu yang dilakukan
saat ini dengan tujuan mencapai keuntungan tertentu di masa depan. (Eduardus,
2001). Istilah investasi dapat merujuk pada berbagai jenis kegiatan.
Menginvestasikan dana pada sektor riil (tanah, emas, mesin, bangunan) atau pada
aset keuangan (deposito, saham, obligasi) merupakan kegiatan yang lazim
dilakukan. Investasi dapat didefinisikan sebagai penundaan konsumsi saat ini agar
dapat digunakan untuk produksi yang efisien selama periode waktu tertentu
(Jogiyanto, 2003). Kegiatan investasi yang dilakukan secara terus menerus oleh
masyarakat  meningkatkan kegiatan perekonomian dan kesempatan kerja,
meningkatkan pendapatan nasional, dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat.
Peran ini berasal dari tiga fungsi utama dari Aktivitas Investasi. Yaitu: (1) Karena
investasi merupakan bagian dari total pengeluaran, peningkatan investasi
meningkatkan permintaan agregat, pendapatan nasional, dan kesempatan kerja. (2)
Kapasitas produksi meningkat karena adanya peningkatan barang modal melalui
investasi. (3) Investasi selalu melibatkan pengembangan teknologi (Sukirno, 2013).

Investasi pada dasarnya dibagi menjadi dua jenis, yaitu investasi pada aset
finansial dan investasi pada aset riil. Investasi pada aset finansial dapat dibagi

menjadi dua jenis, yaitu investasi langsung seperti membeli tabungan, sertifikat



deposito, obligasi dan saham, berikutnya adalah investasi tidak langsung seperti
membeli surat berharga yaitu reksadana dari perusahaan investasi.

PT Bank Central Asia, Tbk. (BCA) mulai beroperasi pada tahun 1957
dengan nama Bank Central Asia NV. Kini BCA merupakan bank swasta terbesar
di Indonesia yang melayani beragam segmen nasabah, baik nasabah individu
maupun nasabah bisnis melalui jaringan perbankan elektronik dan kantor cabang
yang menjangkau hampir seluruh kota besar di Indonesia. BCA merupakan salah
satu bank transaksional terbesar yang memiliki jaringan elektronik yang tersebar
luas di Indonesia. Melalui kantor cabang dan ATM BCA yang terhubung secara
online di seluruh Indonesia serta layanan internet dan mobile banking, BCA
memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi. Saat ini BCA dan
entitas anak perusahaan didukung oleh lebih dari 25.000 karyawan yang andal dan
professional. BCA mengelola lebih dari 15 juta rekening nasabah, memproses
ratusan juta transaksi keuangan dan memenuhi kebutuhan nasabah perorangan dan
perusahaan melalui beragam produk dan layanan. BCA merupakan salah satu bank
terkemuka di Indonesia. BCA juga aktif menyediakan fasilitas pinjaman baik untuk
nasabah individu, UKM, komersial, maupun korporasi (www.bca.co.id, 2023).

Salah satu bank yang memiliki prestasi yang besar dan juga nasabah yang
tersebar pada berbagai penjuru negeri, yaitu PT Bank Central Asia (BCA). Dalam
masalah pelayanan seluruh komponen BCA selalu mengedepankan kualitas dan
juga kepuasan dari konsumen atau nasabah. Bank BCA selalu cepat tanggap
terhadap perubahan yang ada pada setiap kondisi, tentunya dalam perubahan

teknologi Bank BCA memiliki fokus tertentu. Dalam menyikapi hal tersebut Bank


http://www.bca.co.id/

BCA melakukan strategi digitalisasi produk bank BCA. Selanjutnya
mempersiapkan strategi untuk menyikapi perilaku konsumen dalam dunia
keuangan dan perbankan. Salah satunya adalah dengan menghadirkan produk
digital perbankan bank BCA (Imbhar, 2022).

Dengan hadirnya teknologi financial atau fintech ini memberikan beberapa
dampak pada Bank BCA. Diantaranya adalah produk transaksi antar bank yang
digunakan oleh nasabah mengalami penurunan akibat adanya produk dari fintech.
Beberapa produk sejenis pada Bank BCA juga dihadirkan oleh beberapa fintech
yang ada di Indonesia. Selain penurunan transaksi, ada juga produk BCA di lini
bisnis baru yaitu penjualan produk investasi melalui aplikasi WELMA yang ikut
bersaing dengan produk dari lembaga keuangan dan lembaga non keuangan lainnya
yang sudah hadir terlebih dahulu. Investasi ini sangat menarik untuk dibahas,
dikarenakan nilai dana kelolaan atau asset under management (AUM) industri reksa
dana tembus Rp504,94 triliun per Desember 2023. Berdasarkan data Otoritas Jasa
Keuangan (OJK), dana kelolaan reksa dana naik 1,74% secara month-to-month
(mtm) dari posisi November 2023 sebesar Rp496,27 triliun. Sedangkan secara year-
to-date (ytd) dana kelolaan industri reksa dana turun 1,51% dari posisi Rp512,70
triliun pada Januari 2023. Adapun, sepanjang tahun 2023 AUM reksa dana industri
mengalami fluktuasi yang cukup signifikan, dengan level tertinggi menyentuh
Rp520,1 triliun pada Juli 2023, dan level terendahnya di Rp496,27 triliun pada
November 2023. Nilai dana kelolaan atau asset under management (AUM) industri
reksa dana diprediksi tembus Rp530,19 triliun hingga akhir tahun 2024. Prediksi

itu naik 5% dari capaian AUM sepanjang 2023 sebesar Rp504,9 triliun. Senior Vice



President, Head of Retail, Product Research & Distribution Division Henan Putihrai
Asset Management, Reza Fahmi Riawan mengatakan meski capaian AUM reksa
dana sepanjang 2023 naik 1,75% secara bulanan, tetapi turun 0,64% secara tahunan.
Seiring dengan prediksi tersebut, Henan Putihrai Asset Management menargetkan
dana kelolaan perusahaan dapat bertumbuh Rpl,5 triliun tahun ini. Artinya,
diproyeksi AUM perusahaan bertumbuh dari Rp7,39 triliun per 2023 menjadi
Rp8,89 triliun tahun ini. Menurut Reza, reksa dana saham akan terdorong oleh
kinerja IHSG yang diproyeksi akan meningkat pada masa Pemilu 2024. Sedangkan
reksa dana pendapatan tetap akan terdorong oleh pasar obligasi yang mendapatkan
sentimen positif dari ekspektasi penurunan suku bunga acuan The Fed.
Sebagaimana diketahui, Bank Sentral AS Federal Reserve atau The Fed berencana
untuk memangkas suku bunga acuan setidaknya tiga kali pada 2024. Saat ini, suku
bunga The Fed masih bertahan di level 5,25%-5,5%. Tak hanya itu, menurutnya
reksa dana pasar uang juga akan mendapat manfaat dari likuiditas yang cukup.
Sedangkan reksa dana campuran juga akan memiliki prospek pengembalian yang
positif, karena dapat menyesuaikan alokasi aset sesuai dengan kondisi pasar.
Sementara itu, menurutnya investor dengan profil risiko moderat bisa
mengalokasikan 30% portofolio ke reksa dana saham, 40% ke reksa dana
pendapatan tetap, dan 30% ke reksa dana pasar uang. (Bisnis.com, 2024).

Dan untuk Obligasi, Direktorat Jenderal Pengelolaan Pembiayaan dan
Risiko Kementerian Keuangan (DJPPR Kemenkeu) meraih penggalangan dana
tebal dari hasil penerbitan Surat Berharga Negara atau SBN Ritel sepanjang 2023

sebesar Rp147,42 triliun. Capaian jumbo tersebut berasal dari tujuh seri SBN ritel



yang diterbitkan oleh pemerintah sepanjang 2023 yaitu SBR012, SR018, ST010,
ORI023, SRO19, ORI024, dan STO11. Direktur Surat Utang Negara Kemenkeu
Deni Ridwan mengatakan sepanjang tahun ini pemerintah telah menerbitkan SBN
ritel sebanyak tujuh kali, dengan realisasi penerbitan melampaui target awal sebesar
Rp130 triliun. Pasar obligasi diprediksi akan melanjutkan momentum positif pada
2024, sejalan dengan ekspektasi penurunan suku bunga acuan dari Bank Sentral AS
Federal Reserve (The Fed). Bursa Efek Indonesia (BEI) mencatat total emisi
obligasi korporasi dan sukuk yang tercatat sepanjang tahun 2023 sebanyak 107
emisi dari 57 emiten senilai Rp117,80 triliun. Head of Investment Specialist
Sinarmas AM Domingus Sinarta Ginting mengatakan, tahun depan, baik obligasi
korporasi dan obligasi pemerintah akan saling melengkapi ditengah pasar yang
masih relatif volatil. Menurutnya, obligasi korporasi bisa menjadi pilihan di
semester 1/2024, saat pasar masih cenderung berfluktuasi serta wait and see terkait
data—data perekonomian di AS dan kepastian waktu dari pemotongan suku bunga
The Fed. Pasalnya, harga obligasi korporasi cenderung stabil di tengah pasar yang
berfluktuasi. Di tengah tren penurunan suku bunga, maka emiten di sektor yang
memiliki leverage dan kebutuhan refinancing jangka pendek yang tinggi akan
cenderung diuntungkan di antaranya adalah konstruksi, telekomunikasi, pulp &
paper, dan properti.Dari sisi obligasi negara, menurutnya prospek penerbitan SBN
ritel pada 2024 diprediksi sekitar Rp157,06 triliun atau naik 6,5% secara year-on-
year (yoy) dibandingkan realisasi penerbitan SBN ritel sepanjang 2023 sebesar
Rp147,42 triliun. Setali tiga uvang, Head of Research Syailendra Capital Rizki

Jauhari mengatakan, penurunan tingkat suku bunga akan terjadi berkala setidaknya



dalam 2 tahun ke depan. Sehingga, kebijakan suku bunga masih terhitung tinggi
dibandingkan historis tingkat suku bunga indonesia ataupun AS. Dia mengatakan,
untuk surat utang korporasi, pihaknya masih akan fokus pada tenor 2-3 tahun dan
mayoritas akan di sektor keuangan sebagai penerbit obligasi korporasi terbanyak
dan akses dari sumber pendanaan terbanyak dibandingkan sektor lainnya. Untuk
sektor perusahaan yang akan diuntungkan dari turunnya suku bunga yaitu bank,
multifinance dan properti. Sedangkan sektor yang diuntungkan seiring adanya
Pemilu 2024 yakni konsumer, telekomunikasi, dan transportasi (Bisnis.com, 2024).

Welma adalah mobile application yang dapat diunduh dari situs web resmi
PT Bank Central Asia Tbk (BCA) maupun media distribusi aplikasi/peranti lunak
(software) resmi yang ditunjuk BCA yang dimiliki oleh mobile operating
system yang terdapat di handphone Pengguna Welma untuk memfasilitasi
kebutuhan transaksi dan/atau informasi mengenai investasi dan asuransi. Welma
merupakan fitur untuk berinvestasi dan membeli produk asuransi kapanpun dan di
mana pun. Welma hadir untuk memudahkan investasi Reksa Dana, Obligasi Pasar
Perdana dan Obligasi Pasar Sekunder melalui aplikasi myBCA. Dengan adanya
aplikasi ini, para nasabah dapat membeli atau menjual produk investasinya,
memantau portofolio investasi dan mencari informasi produk asuransi dengan
mudah. Aplikasi ini memiliki fungsi menarik bagi masyarakat, khususnya bagi
generasi milenial untuk memulai investasi. Nasabah BCA dapat membeli produk
investasi reksa dana dan obligasi hanya dengan satu genggaman. Welma
merupakan aplikasi yang baru diluncurkan pada 08 Oktober 2021 dan harus

bersaing dengan perusahaan-perusahaan yang menyediakan produk serupa baik



dari lembaga perbankan ataupun lembaga keuangan lainnya. Berdasarkan hal
tersebut maka perlu dilakukan penelitian mengenai analisis terhadap kehadiran
teknologi financial terhadap strategi yang akan dilakukan oleh Bank BCA. PT Bank
Central Asia Tbk (BCA) meluncurkan aplikasi Wealth Management BCA, yang
diberi nama WELMA pada pembukaan Indonesia Knowledge Forum (IKF) VIII
2019, yang diadakan di The Ritz Carlton Pasific Place, Sudirman, Jakarta Pusat.
(Detik.com, 2024).

WELMA juga turut berkontribusi menopang pertumbuhan dana kelolaan
perseroan, dimana transaksi investasi melalui aplikasi tersebut menunjukkan tren
yang positif, dengan jumlah download mencapai lebih dari 475.000 pengguna,
dengan nominal transaksi lebih dari Rp 50 triliun sejak diluncurkan akhir tahun
2019 lalu.Hingga Semester I 2022, kinerja dana kelolaan BCA tumbuh positif,
terbukti dari pertumbuhan asset under management (AUM) produk Reksa Dana dan
Obligasi yang mencapai 54% secara year on year (YoY). Disediakannya berbagai
produk itu juga dibarengi BCA yang memberikan edukasi berkesinambungan agar
masyarakat dan nasabah dapat memiliki produk yang dapat mendukung solusi
jangka panjang untuk kebutuhan keuangan di masa depan, yang disesuaikan dengan
risk appetite masing-masing nasabah. (CNBC Indonesia, 2024)

Bank Central Asia Tbk (BCA) mencatat terjadi lonjakan minat masyarakat
terhadap investasi. Hal ini tercermin dari jumlah investor yang terus mengalami
pertumbuhan. Sebagai salah perbankan nasional dengan layanan investasi, BCA
pun selalu berinovasi menghadapi kebutuhan nasabah yang terus meningkat. Total

dana kelolaan investasi BCA sudah melebihi Rp130 triliun. Iklim investasi di



Indonesia secara mengejutkan memperoleh imbas positif selama pandemi mendera
seluruh dunia. Jumlah investor di pasar modal Indonesia tumbuh lebih dari 300%
selama periode 2020 sampai 2022. Sepanjang periode tersebut, investor reksadana
memiliki pertumbuhan paling eksponensial dengan kenaikan lebih dari 400%.
Sejalan dengan tren positif itu, BCA menjadi salah satu perbankan nasional yang
dilirik masyarakat untuk berinvestasi. Hal ini terlihat dari dana kelolaan investasi
di BCA yang tumbuh 242% sepanjang 2020 hingga 2022 dan 58% secara YoY per
Desember 2022 .Kini, layanan investasi tersebut telah diintegrasikan seluruhnya di
aplikasi myBCA melalui fitur Welma di dalamnya. Selain bertransaksi perbankan,
nasabah juga memperoleh kemudahan dalam berinvestasi, mulai dari pendaftaran
SID (Single Investor Identification), transaksi investasi, update market secara rutin.
Bahkan ke depannya akan ada alert dari produk investasi akan jatuh tempo secara
personalized (SWA.co.id, 2024). BCA mencatatkan dana kelolaan di bisnis
pengelolaan kekayaan (wealth management) Rp 170 triliun hingga Juli 2023. Hal
tersebut didorong oleh kepercayaan nasabah terhadap BCA. Dengan demikian,
BCA optimistis angka tersebut bisa bertumbuh lebih dari Rp 180 triliun atau
meningkat 30 persen hingga akhir tahun ini (liputan6.com, 2024). Dengan adanya
penelitian ini maka akan digambarkan dan dijelaskan bahwa strategi-strategi Bank
BCA merupakan bentuk adaptasi dan juga cara mempertahankan kualitas Bank
BCA dimata nasabahnya yang sangat besar (Imhar, 2022).

E-service quality merupakan efek lanjutan dari teori service quality atau
kualitas layanan yang diberikan melalui sistem online. E-service quality merupakan

sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memberikan fasilitas kegiatan



berbelanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien (Chase, 2007). E-
service quality (layanan elektronik) berbasis internet yang memiliki aplikasi dan
web merupakan versi baru dari e-service quality (layanan elektronik). E-service
quality (layanan elektronik) dikembangkan untuk mengevaluasi layanan yang
diberikan pada jaringan internet. Oleh karena itu perusahaan memanfaatkan
teknologi yang semakin canggih untuk membantu dan memudahkan pelanggan
dalam melakukan transaksi secara online (Sukirno et al., 2019).

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu ease of use
(kemudahan penggunaan). Menurut Davis (1989), ease of use (kemudahan
pengguna) adalah sebuah tingkatan seberapa jauh kepercayaan seseorang bahwa
teknologi adalah suatu hal yang mudah untuk dipahami. Seseorang akan
menggunakan teknologi jika teknologi tersebut mudah digunakan. Oleh karena itu,
kemudahan penggunaan aplikasi bagi seseorang dapat memberikan kepuasan bagi
konsumen dan berdampak pada pemakaian aplikasi akan semakin meningkat. Ease
of use (kemudahan pengguna) mungkin yang paling menentukan secara signifikan
sikap pengguna terhadap suatu system tertentu. Jika seseorang dapat dengan mudah
menggunakan teknologi, maka akhirnya bisa meningkatkan kepuasan bagi
penggunanya (Tu, 2022).

Customer satisfaction (kepuasan konsumen) adalah hasil yang dirasakan
oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan
harapannya (Kotler & Keller, 2018). Perasaan tersebut timbul karena pelanggan
membandingkan harapan mengenai produk atau jasa yang akan diperoleh dengan

kenyataan. Kepuasan pelanggan akan memberikan dampak yang besar bagi
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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.

Berdasarkan fenomena bisnis yang terjadi, menunjukkan bahwa PT Bank
Central Asia Tbk. atau BCA (BBCA) mengumumkan pemberhentian layanan
aplikasi investasi dan asuransi Welma. Aplikasi Welma akan berhenti beroperasi
per 1 Juli 2023. Dilansir dari informasi yang dibagikan manajemen BCA melalui
akun Instagram resminya, seluruh proses transaksi Welma nantinya dapat diakses
melalui aplikasi myBCA. Berdasarkan unggahan di Instagram @goodlifebca pada
12 Juni 2023, mengatakan bahwa aplikasi Welma akan berhenti beroperasi & hanya
bisa diakses melalui fitur Welma di Aplikasi myBCA. Manajemen BBCA
memastikan bahwa seluruh portofolio investasi di Aplikasi Welma akan otomatis
dapat diakses di Aplikasi myBCA melalui fitur Welma (money.kompas.com,
2023). Maka dengan dilakukannya perubahan ini menunjukkan bahwa perubahan
nasabah dalam melakukan transaksi yang awalnya Welma menggunakan aplikasi

tersendiri sedangkan per tanggal 1 Juli dilakukan pemberhentian layanan aplikasi
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dan digabungkan di aplikasi myBCA. Per 1 Maret, didapatkan informasi bahwa
jumlah nasabah kalangan muda di PT Bank Central Asia Tbk (BCA) yang melirik
produk investasi makin meningkat. Pertumbuhan di segmen ini melaju paling
kencang, meski Gen X dan Baby Boomer masih mendominasi. Saat ini jumlah
investor atau nasabah yang memiliki produk investasi di BCA hampir menyentuh
300 ribu nasabah. Memang masih sangat kecil jika dibandingkan total nasabah
BCA yang lebih dari 30 juta nasabah. Namun, dari sisi pertumbuhan, kalangan
investor mudah melonjak paling tinggi. Pada 2023 investor Gen Z tumbuh 27
persen. Sedangkan Gen C meningkat 15 persen. Kondisi ini tidak lepas dari inovasi
fitur Welma yang sekarang diintergrasikan dalam aplikasi My BCA. Simplifikasi
(penyederhanaan) proses hingga perubahan limit transaksi dan pembelian semakin
menarik bagi nasabah muda untuk masuk ke produk investasi. Proses untuk
mendapatkan single investor indetification (SID) dilakukan simplifikasi. Ini salah
satu yang mendorong pertumbuhan segmen Gen Y tinggi. Lalu limit transaksinya
WELMA di naikan dari Rp2 miliar menjadi Rp5 miliar. Serta nominal pembelian
diturunkan limitnya. Ini juga mendorong pertumbuhan investor di kalangan yang
lebih muda. Melalui Welma, nasabah bisa membeli produk Investasi mulai dari
Rp10 ribu. Dari sisi usia, profil nasabah di BCA masih didominasi Gen X. Porsinya
sekitar 40 persen. Komposisi baby boomer juga masig lumayan besar, yakni sekitar
30 persen. Lalu disusul Gen Y dengan porsi sekitar 27 persen. Sedangkan Gen Z
baru sekitar 3-4 persen. Fitur Welma sendiri mengakomodir keinginan nasabah
dengan menyediakan range produk investasi yang beragam. Baik obligasi maupun

reksadana. Range instrumen yang lengkap membuat nasabah bisa memilih produk
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yang sesuai dengan risk profile-nya (infobanknews.com, 2024). Sehingga dengan
adanya penggabungan aplikasi WELMA ke myBCA, perlu dilakukan penelitian
lebih lanjut terkait dengan e-service quality dan ease of use aplikasi WELMA di
myBCA apakah memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini tidak terlepas dari hasil penelitian-penelitian terdahulu.
Terdapat beberapa hasil penelitian yang menyebutkan bahwa e-service quality dan
ease of use berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 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 Ighomereho & Afolabi (2023); Ginting (2022); Satri,
O., Zakaria, W., Muchsin, S., Marlina, W. (2021) Yuan (2020); Singh (2019);
Hammoud (2018); Nyoni (2017); Asadpoor & Abolfazli (2016) menunjukkan hasil
bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hasil penelitian dari Aditya (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.

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah ease of use.
Hasil penelitian dari Freeman (2022); Tu (2022); Mandasari (2022); Wilson (2021);

Ramadhanti (2021); Muflihhadi & Rubiyanti (2021); Putri (2021); Zainuddin &
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Sandana (2021); Oktafiani (2021); Oktarini (2021); Amorosoa (2020); Ohk (2020)
menunjukkan hasil bahwa ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction. Hasil penelitian dari Purnamasari (2022) menunjukkan
bahwa ease of use berpengaruh negative dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Hasil yang berbeda ditunjukkan pada penelitian dari Ramadhanti
(2021) menunjukkan bahwa ease of use berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong peneliti untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Dimensi E-Service Quality dan Ease of Use
Terhadap Kepuasan Nasabah Aplikasi Welma Pada PT Bank Central Asia,
Tbk”.

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah penelitian dapat

dirumuskan sebagai berikut:
1) Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap kepuasan nasabah aplikasi
Welma pada PT Bank Central Asia, Tbk?
2) Bagaimana pengaruh ease of use terhadap kepuasan nasabah aplikasi Welma
pada PT Bank Central Asia, Tbk?
1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian,

maka tujuan penelitian ini adalah:
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1) Untuk mencari bukti empiris dengan cara menganalisis pengaruh e-service
quality terhadap kepuasan nasabah aplikasi Welma pada PT Bank Central Asia,
Tbk di BCA.

2) Untuk mencari bukti empiris dengan cara menganalisis pengaruh ease of use
terhadap kepuasan nasabah aplikasi Welma pada PT Bank Central Asia, Tbk
di BCA.

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat diketahui dimensi mana dari e-service
quality dan ease of use yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah aplikasi
Welma pada PT Bank Central Asia, Tbk di BCA.
1.4.2. Manfaat Teoritis

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 aplikasi Welma melalui e-service quality dan ease of use serta
dapat dijadikan sebagai bahan tambahan referensi atau pembanding bagi penelitian

selanjutnya.
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