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Abstrak e _—
"

Penggunaan teknologi informasi untuk aspek bisnis telah mempengaruhi perkembangan perbankan yang lebih efisien
dan ditujukan untuk memenuhi kepuasan nasabah. Bank BCA merupakan salah satu bank yang mengembangkan
inovasi layanan mobile banking_yang dinamakan BCA Mobile. Penelitian_ini_diharapkan dapat berguna untuk
menambah pengetahuan mengehai dimensi e- servqual yang terd|r| dari reliability (X1), responsiveness (X2),
assurance and security (X3), convenience (X4), efficiency (X5), dan easiness to operate (X6). Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian adalah metode penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 400
responden. Teknik analisis data pada penelitian iniimenggunakan teknik analisis desKriptif dan analisis linier berganda.
Hasil analisis linear berganda menunjukan bahwa empat variabel jbebas yaitu X3, X4, X5, X6 berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah, namun dua variabel bebas X1 dan X2 tidak berpengaruh signifikan. Penelitian
ini memiliki saran untuk mengoptimalkan kemudahan menggunak n mobile banking dan data transaksi nasabah agar

dapat terjamin keamananya dapat.terlaksana 1 i |
- 1} .. l.
Kata kunci: kualitas layanan elektrb_nik, kepuasan nasabah, mobile banking. i
Abstract : :
-

The use of information technology to the business aspect has influenced_th'é development of a more efficient banking
and aimed to meet customer satisfaction. BCA'is-one of the bank's mebile banking service innovation developed called
BCA Mobile. This research is expected to be useful toadd o the knowledge about e-servqual dimensions consisting

of reliability (X &), r ponsnvenpss (%X12), agsurance curity(X 3), convenience XA)-efficiency (X 5;; and easiness
to operate (X 6). Resgarch thods {ed ihthe stucly-i quantlta'r.rve résearch methods. The sara'h'l.e in fh'ls research as
much as 400 respondents echnlq of d'a}a and in this wstudy, ug_es descriptiy analg'éiéhnd mullllple linear
analysis. Multiple Tinear analysis results showed that four of the free variable that is x 3, X 4, X 5, x 6 ‘positive effect
significantly to-thesatisfaction of the customer;-hut twe-free variables X 1 and X 2 has no effect. This research has
suggestions for opti izing theé ease of use of mobile banking and transaction data in order to be assured of security

can be implemented Bl r- e A . e,

" '-
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1. Pendahuluan l | - . - — A | | |
1.1 Latar Belakang' - i B s iy -

Ketatnya persaingan, membuat perkembangan internet kini dilakukan secara self serwce InovaS| self service
kepada konsumen merupakan cara untuk memberikan lebih banyak kontrol di tangan mereka sendiril.
Perkembangan teknologi informasi, telekomunikasi dan internet menyebabkan munculnya aplikasi yang
berbasis internet pada smartphone?. Perkembangan internet di Indonesia menurut data statistik yang dilakukan
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) sampai dengan 2014 menunjukan angka 88,1 juta
pengguna internet di Indonesia.

Salah satu fasilitas yang dilakukan dengan self service adalah layanan teknologi mobile banking. Mobile
banking merupakan bagian dari teknologi e-banking yang merupakan suatu terobosan layanan informasi
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1.2

perbankan via wireless terbaru mesikipun sudah didahului dengan adanya ATM, telepon dan internet banking
dalam mendukung kegiatan perbankan, tetapi mobile banking memliki keunggulan lain untuk transaksi menjadi
lebih singkat dan efisien?. Penelitian yang dilakukan oleh Statista tahun 2014 menyajikan penggunaan mobile
banking di beberapa negara dengan 82,914 responden.

Statistik Pengguna Mobile Banking Di Negara-
Negara Asia

China Indonesia  Thailand India Singapore Malaysia Hongkong
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Gambar 1. Statistik Pengguna Mobile Banking Di Negara-Negara Asia
Sumber: Olahan Penulis, Diadopsi Dari Statista 2014.

dapat dilakukan dimana sdja, selama nasabah dapat mengakses mobile banking dengan menggunakan internet
smartphone*. Salah satu Bank di Indonesia yang menerapkan sistem layanan mobile banking adalah Bank
Central Asia (BCA).

Berdasarkan hasil survei MARS Indonesia tahun 2013 di 5 kota (Jakarta, Bandung, Semarang, Surabaya,
Medan) dari 1.710 nasabah yang disurvei mg_r;unjukan bahwa sebanyak 50.!1% mengaku telah aware dengan
mobile banking. Berdasarkan data tingkat kepemilikan-akun mobile banking dari beberapa kota di Indonesia,
Kota Bandung mendapat présentase terendah dari beberapa kota lainya di‘Indonesia dengan total penggunaan
sebesar 33%. Hal ini menunjukan bahwa nasabah di Kota Bandung dalam pengetahuan dan mengenali fasilitas
layanan mobile banking terbilarig baik akan tetapi untuk penggunaa:rl_]ayanan mobile banking masih tergolong
sedikit dan diposisi terburuk®. o

Mobile banking merupaa:an trobosan yang menarik karena dapat dilakukan 24 jam dan transaksi perbankan

"
- =
Persentase Jumlah Nasabah Pengguna Mabile banking
A ER A 2& I~ = o B =|r & e
Memiliki Akun Mobile Banking ?

iL Ya Tidak FI
“ Total 41,2 58,8
Jakarta 39,2 60,8
=== Bandung 330 67,0
Semarang 56,8 432
Surabaya 335 66,5
Medan . 48,5

= e ] -—I X laml/ !
Sistem keJmanIan m'bh.i.I.Lha.n.k.i.Jg di.ni.IJi rawan kejahatan dunia maya, mi a pembob data serta

masalah lain terkait privasi. Penelitian ini berusaha untuk meneliti pengaruh dimensi kualitas layanan Mobile
banking BCA terhadap kepuasan nasabah.

Tujuan Penelitian
Tujuan dari adanya penelitian ini adalah untuk:
1. Mengetahui kualitas layanan mobile banking BCA di Kota Bandung.

2. Mengetahui kepuasan nasabah BCA yang menggunakan layanan mobile banking di Kota Bandung.
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3. Mengetahui pengaruh kualitas layanan mobile banking BCA terhadap kepuasan nasabah bank BCA di
Kota Bandung.

2. Dasar Teori dan Metode Penelitian
2.1 Manajemen Pemasaran
Pengertian pemasaran adalah sebuah proses kemasyarakatan dimana individu dan kelompok memperoleh
apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan
produk dan jasa yang bernilai dengan orang lain®.
2.2 Kualitas Jasa ™
Kualitas jasa sebagai ukutan seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Kualitas jasa [bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan kata lain, faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa adalah jasa yang-diharapkan-pefanggan (expected service) dan persepsi terhadap
layanan (perceived service)®. = __,.-'

2.3 Kualitas Jasa Elektronik
Metode e-Servqual yaltu model kualitas jasa online yang paling komprehensif dan integratif,
komprehensif dan integrdtif dikarenakan dimensi yang dikemukakan Zeithaml, et al. relevan dan secara
menyeluruh memenuhi kebutuhan untuk mengevaluasi kualitas jasa elektronik®. Terdapat tujuh dimensi
e-Servqual, yaitu efisiensl, reliabilitas, fulfillment, privasi,/daya tanggap, kompensasi dan kontak.

1. Efisiensi, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses website, mencari produk yang diinginkan dan
informasi yang berkaitan dengan produk tersebut, dan meninggalkan situs bersangkutan denganupaya
minimal.

2. Reliabilitas, yaitu berkenaan dengan fungsionalitas téknis situs bersangkutan, khususnya sejauh mana
situs tersebut tersedia dan berfungsi.l

3. Fulfillment, yaitu mencakup akurasi Jjanji Iayanan ketersediaan stoR produk, dan pengiriman produk
sesuai dengan waktu‘yang dijanjikan. -

4. Privasi, yaitu berupa ;amlnan bahwa data perﬂaku berbelanja tldak akan diberikan kepada pihak lain
manapun dan bahwa informasi kartu kredit pelanggan terjamin keamananya.

5. Daya Tanggap, yaitu kemampuan pengelola untuk memberikan_ informasi yang tepat kepada pelanggan
sewaktu timbul masalah, memiliki mekanisme untuk nangani pengembalian produk, dan
menyediakan garansi online. ",

Kompensasi, yaitu pengemballan Uang, _biaya peng,mman dan biaya penanganan produk.
7. Kontak, yaitu kebutuhan pelanggan untuk bisa berbicara dengan staf layanan pelanggan secara online
atau mﬂalm te_lepon (d n bm(an berk ikastdepgan mresin). == [ II: r

e

=1 = _':-I.- il
2.4 Mobile Devi e i V=i 1

Mobile device ada ah peralatan korﬁ‘puter yang kecil sehmgga bisa dipegang oleh tangan dan dap'at dimasukan
kedalam saku. Mobile device biasanya menyimpan program dan data secara permanen pada memori di dalam
unit sysﬁem atau pada jmedia penyimpanan kecil seperti memory card. Peralatan pada mobile device mampu
menghubung an dengan, internet tanpa membutuhkan kabel, Beberapa-jenis mobile device a.n.r.ara lain adalah

smartphone, kamera digital, portabile and digital medla pla.yer & book ceadars ear,abJe deylc_g

— | -'

2.5 Mobile Banking o J
Mobile banking me upalganlnova3| yang|dibuat daiqm tiga teknalogi yaitu SMS (Short Messaging System),
Browsers, dan aplikask.untuk soft\gare pada telepon geng m nasabah (sr‘har phone) MObIl banking akan
memudahkan dalam melakukan transaksi pembayaran melihat informasi ‘saldo, maupuntransferantar rekening
dan bank. Mobile banking merupakan penawaran dan kesempatan yang baik untuk bank baik itu menurunkan
biaya, jasa transaksi yang mudah, dan menambah nasabah untuk menabungg.

2.6 Kepuasan Pelanggan
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Kualitas jasa itu sendiri harus dimulai
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dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas

jasa. Karena dengan bagaimanapun, tanpa kepuasan maka tidak aka nada pelanggan yang loyal®.

Kualitas jasa itu sendiri harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan
pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa®. Terdapat empat metode yang digunakan untuk
melacak dan mengukur kepuasan pelanggan antara lain:

1. Sistem keluhan dansaran, yaitu media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang diletakkan di
tempat-tempat strategis (yang mudah diakses atau sering dilalui pelanggan), kartu komentar (yang bisa
diisi langsung maupun yang dikirim via pos kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa,
website, dan lain-lain.

2. Ghost shopping, yaity salah satu metode untuk memperoleh ga_Baran mengenai kepuasan pelanggan
adalah dengan memperkerjakan beberapa “orang ghost shoppers untuk berperan sebagai pelanggan
potensial jasa perusahaan dan pesaing. Mereka diminta melaporkan berbagai temuan penting
berdasarkan pengalamannya mengenai kekuatan dan kelemahan jasa perusahaan dibandingkan para
pesaing.

3. Lost customer analysis, Vaitu perusahaan seharusnya-menghubungi'para pelanggan yang telah berhenti
membeli atau yang telah beralih pemasok nz}[,.dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya
dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan.

4. Survei kepuasan pelanggan, umumnya sebagaian besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan
menggunakan metode survey, baik via pos, telepon, e- mall maupun wawancara langsung. Melalui
survei dengan pengukuran kuahl"&s p

2.7 Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran dibuat dengan cara mengeksplgrasi berbagai variabel yang telah ada pada
penelitian terdahulu yang relevan dengan masalah yang ditemukan. Fungsi dari kerangka pemikiran
adalah mengidentifikasi fvariabel dan menunjukan keterkaitan antar variabel tersebut. Berikut adalah
kerangka pemikiran dari penelitian ini:

/ e SERVQUAL (X)

1. Reliability

2. Responsiveness

A

3 Assurance and
Privacy

[ [/

)
5. Efficiency

6. Easiness to ir
-
Operate - __.I
| - -I .. - - '

Gambar 2. Kerangka Pemikiran

\ 1]

3. Metode Penelitign e - -
Metode penelitian ini adalah pendltlan kuantitatif d‘éngan tUJuan’:Fenelltlan yang dlgurrakan dalam penelitian

ini bersifat deskfiptif. Tujuan penelltlah deskriptif dlla.kukan saat peneliti sudah mengetahui faktar atau variabel
untuk mengukurjsuatu oljjek Wbldang tetapi belum mengetahm hubungan antara faktoJ atau varialel tersebut
dan peneliti hanya nggambarkan ka_?iakterlstlk atau fungsl dér_l suatu varlabel atal beber pav vari beI alam satu
situasi. -

Desain penelitian ini berdasarkan tipe penyelidikan merupakan penelitian kausal. Penelitian kausal adalah
penelitian yang dilakukan apabila peneliti ingin menggambarkan penyebab dari suatu masalah. Berdasarkan
keterlibatan peneliti, desain yang digunakan adalah non contrived setting yaitu penelitian yang dilakukan dalam
lingkungan yang normal, yang biasanya terjadi atau disebut juga alamiah®.
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3.1 Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pengguna BCA Mobile pada Bank BCA di Kota
Bandung. Karena jumlah populasi dari nasabah yang menggunakan BCA Mobile pada Bank BCA Kota
Bandung tidak diketahui, maka pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Metode Bernoulli dan
didapatkan hasil 384 responden, dan dibulatkan menjadi 400 responden.

3.2 Teknik Analisis Data
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis linear berganda yaitu analisis untuk mengukur
besarnya pengaruh antara dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel independen dengan satu
variabel terikat. — = e — =
LI
4. Pembahasan dan Hasil Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti terhadap kualitas layanan secara keseluruhan,
maka secara umum hasil pepelitian ini termasuk dalam kategori baik. Dari 27 pertanyaan mengenai kualitas
layanan, tanggapan responden memperoleh rata-rata presentase keseluruhan sebesar 81,06%. Berikut adalah rata-
rata presentase nilai dari subvariabel independen (X) t.er_se‘out:

Sk Sk Dalam
No Sub Variabel o o persentase Kategori
Total Ideal
(%)
1 Reliabilty 5120 6400 80% Baik
2 Responsiveness 3394 4800 74.88% Baik
3 Assurance and Security 3991 4800 83,15% Sangat Baik
4 Convenience 6629 8000 82.86% Sangat Baik
5 Efficiency 3825 4800 79,69% Baik
6 Easiness to Operate 5374 6400 83.,97% Sangat Baik
Total 28533 35200 81,06% Baik

Gambar 3. Rekapituldsi Tanggapan Responden TerHadap Kualitas Layanan Mobile Banking

Berdasarkan analisis deskriptif kepuasan nasabah secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik.
Rata-rata presentase yang didapatkan pada kepuasan pelanggan () sebesar 83,18% menunjukan bahwa secara
keseluruhan sudah sangat baik dimata nasabah Bank BCA Kota Band_urv'@'.af

Secara simultan pengaruh variabel b'ehqg kualitas layanan yang terdiri dari reliability (X1), responsiveness
(X2), assurance and security (X3), convenience (X4)-efficiency (X5), dan easiness to operate (X6) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan terlihat_dari nilai signifikansi yaitu 0,00 < 0,10 selain itu dapat
dibandingkan juga yaitu:Fnitung 902,832 Fiaber 1,789 artinya?_é:carajie?sama-sama alitas layanan mobile banking
berpengaruh sig fikar\["fe.lhada kepliasan ndsabah. Besafnya pengaruh simn.jran kualitds layanan terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 93/2%, nilai te menuhjukan=bahwa secara! simultan ‘dalaf=memberikan
kontribusi atau pengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah sebesar 93,2%. Sedangkan sisanya sebesar 6,8%
merupakaw ariabel lain yangtidak diteliti. Secara parsial akan diberikan uraian seperti berikut:

a. Variabel—reliability—tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah karena taraf
signifikansi uji t pada-variabel ini_lebih besar dari 0,10 y__g,l‘tu (0,263>0:40) dengan T hittng <'t.tabel yaitu
0,636 < 1,649, sehingga dapat fisimpulkan bahwa Ho diterima dan H; di tofak:, Dari “hasil| penelitian
berdasarkanf skaring| kuesioner, pertyataan subvariabel reliability mendapat jpresentase ratarrata 80% dan
dikategorikan baik. esk-i-p-wa-ra‘t'é—rata keseluruhan, termasuk kategori|baik, dari empat butir peryataan pada
subvariabel |ini,| indikator-pada-pernyataan no.2 yaitu layanan mebile banking sanLat jarang mengalami
gangguan saat-bertransaksi,-mendapat presentase-paling-rendah.“Indikater tersebut-menyatakanbafiwa saat ini
mobile banking masih sering mengalami gangguan dalam bertransaksi yang dirasakan pada saat malam hari.
Hal ini menunjukan bahwa masih banyak nasabah yang merasakan gangguan tersebut dan menunjukan bahwa
layanan ini belum berfungsi secara maksimal sebagaimana mestinya.

b. Variabel responsiveness tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah karena taraf
signifikansi uji t pada variabel ini lebih besar dari 0,10 yaitu (0,141 > 0,10) dengan t hitung < t tabel yaitu
1,077 < 1,649, sehingga dapat disimpulkan bahwa Hg diterima dan H; di tolak. Dari hasil penelitian
berdasarkan skoring kuesioner, pernyataan subvariabel responsiveness mendapat presentase rata-rata 74,88%
dan dikategorikan baik. Meskipun rata-rata keseluruhan termasuk kategori baik, dari 3 butir pernyataan pada
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subvariabel ini, indikator pernyataan no.6 yaitu penanganan keluhan cepat masih kurang dapat dirasakan oleh
nasabah Bank BCA Kota Bandung karena berada dengan rata-rata paling rendah. Hal ini menunjukan bahwa
nasabah Bank BCA Kota Bandung masih merasakan penanganan keluhan masih kurang baik dan dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah Bank BCA.

c. Variabel assurance and security memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah karena taraf
signifikansi uji t pada variabel ini lebih kecil dari 0,10 yaitu (0,030 < 0,10) dengan t hitung > t tabel yaitu
1,883 > 1,649, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan H; di terima. Dari hasil penelitian
berdasarkan skoring kuesioner, pernyataan subvariabel assurance and security mendapat presentase rata-rata
83,15% dan dikategorikan sangat baik. Dari tiga butir pernyataan pada kuesioner dalam subvariabel assurance
and security menggambdrkan bahwa tingkat.-keamanan-dan jaminan yang dirasakan nasabah oleh layanan
mobile banking BCA (BCA Mobile) untuk meli'nduh'gi dan merasakan keamanan dalam bertransaksi. Hal ini
berpengaruh besar terhadap kepuasan nasabah.

d. Variabel convenience memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan nasabah karena taraf
signifikansi uji t pada variabel ini lebih kecil dari 0,10 yaitu (0,016 < 0,10) dengan t hitung > t tabel yaitu
2,160 > 1,649, sehingga dapat disimputkan bahwa_Hg-ditolak dan Hi di terima. Dari hasil penelitian
berdasarkan skoring kuesioner, pernyataan subvariabel convenience mendapat presentase rata-rata 82,86%
dan dikategorikan sangat baik. Dari lima butir pernyataan pada kuesioner dalam subvariabel convenience
menggambarkan bahwa kenyamanan yang dirasakan nasabah oleh layanan mobile banking BCA (BCA
Mobile) agar merasakan nyaman saat melakukan transaksi sudah dinilai nyaman. Hal ini berpengaruh besar
terhadap kepuasan nasabah, karena menunjukan arah yang positif yang artinya semakin baik tingkat
kenyamanan dalam berfransaksi maka® semakin tinggi jpula kepuasan nasabah diciptakan. Begitupun
sebaliknya, apabila semakin menurun maka akan mempengaruhi kepuasan nasabah yang menurun pula.

e. Variabel efficiency memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah karena taraf signifikansi
uji t pada variabel ini lebih kecil dari 0,003 yaitu (0,003 < 0§10) dengan t hitung > t tabel yaitu 2,751 > 1,649,
sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Hi di terima. Dari hasil penelitian berdasarkan skoring
kuesioner, pernyataan subvariabel efficiency mendapat pre$entase rata-rata 79,69% dan dikategorikan baik.
Dari tiga butir pernyataan pada kuesioper dalam subvariabel efficiency’ menggambarkan bahwa mobile
banking BCA (BCA Mobile) telah mampu’memberikan kegepatan dan waktli yang diberikan untuk mengakses
layanan agar dapat meminimalisasikan waktu yang dlh_ablskan oleh nasabq‘n dan hal itu memberikan tingkat
kepuasan kepada nasabah d-engan baik.

f. Variabel easiness to operaté,memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah karena taraf
signifikansi uji t pada variabel i lebih kecil dari 0,00 yaitu (0,00 < O,l_p) dengant hitung > t tabel yaitu 33,601
> 1,649, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Hi diterima. Dari hasil penelitian berdasarkan
skoring kuesioner, pernyataan subvariabel easiness to operate-mendapat presentase rata-rata 83,97% dan
dikategorikan sangat baik. Dari empat butir.pernyataan pada-kuesioner dalam subvariabel easiness to operate
menggambarkan bahwa mobile banking BCA (BCA Mobile) telah mampu memberikan kemudahan dalam
mengakses ﬁyana’n mpbile ]?anlnng d'engai:balk SE@HI y.ang- dirasakan=ofeh nasabah Ba;:k BCA Kota

Bandung. " K i b =
B ..‘ ..'. -I_- ..: |":'I -| -..;:.- -'.:I
5. Kesimpulan dan Saran ' N B

5.1 Kesim

Berdasarkan hasil analisis penelitian, kualltas layanan mobile banking Bank BCA di Kota Bandung pada saat
ini sudah dinilai baik. Hal-ini-etapat dilihat dari fata-rata presentase-sub-variabel s hmgga-mp.mperolehrata rata
presentase keseluruhap sebesar.81 ,06% yang berada pada lc&tegg'rl baik.,

Kepuasan nasabah Bank BCA yang menggunakan layanan mohiile banking di Kota 'Bandu pada saat ini
sudah dinilaijsangat Baik atau sudah sangat memuaskan. Hal mfldapat diliha pada asil deskriptif tentang
kepuasan nasabah yan mendapat rata rata 83,18% dan berada pada kategori'sangat bal

Secara simultan kualitas Iayanan_.mot.)lle banking BCA berpeng_aruh signifikan terhadap, kepuasan nasabah
Bank BCA di Kota Bandung, dengan total kontribusi sebesar 93,1%, sedangkan tiga faktor yang paling
dominan memberikan kontribusi terhadap kepuasan nasabah adalah easiness to operate, diikuti efficiency,
convenience dan terakhir dari assurance and security dengan pengaruh yang signifikan pula.

5.2 Saran
Berikut adalah saran terhadap kualitas layanan yang mungkin dapat diperbaiki oleh pihak perusahaan:
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1. Penelitian ini menunjukan bahwa kemudahan dalam mengoperasikan mobile banking (easiness to operate)
sebagai variabel yang berpengaruh merupakan item penelitian yang paling besar dalam mempengaruhi
kepuasan nasabah. . Namun disisi lain, kemudahan dalam mengoperasikan layanan mobile banking ini
masih dirasakan kurang optimal karena menurut sebagian nasabah sangat tidak setuju bahwa layanan
mobile banking sangat mudah digunakan.

2. Pada penelitian ini, hal yang juga harus diperhatikan adalah dari item efficiency yaitu proses regristrasi
mobile banking mudah karena menurut sebagian nasabah, proses tersebut masih tergolong rumit. Proses
regristrasi tidak hanya dengan mengunduh aplikasi mobile banking tetapi juga mengaktifkan layanan
tersebut dengan datang ke Bank BCA. Hal ini harus diperhatikan oleh pihak Bank BCA karena dapat
mengurangi kepuasan|nasabah karena fiasabah menginginkan proses regristrasi yang efisien.

3. Penelitian ini memiliKi hasil asumsi responden-mengenai kualitas layanan mobile banking dalam kategori
baik, maka diharapkan kepada Bank BCA untuk lebih meningkatkan kualitas layanan mobile banking
untuk menambahkan fitur dalam pembayaran karena masih terdapat beberapa pembayaran yang tidak dapat
dilakukan melalui smartphone.

Berikut adalah saran untuk penelitian selanjutnya’.

1. Penelitian selanjutnya hendaknya mencoba menerapkan teknik analisis lain untuk memberikan referensi
lain dalam penelitian sejenis.

2. Penelitian selanjutnya sebaiknya memperbesar cakupan wilayah responden penelitian dari wilayah kota
lainya, guna meningkatkan keterwakllan hasil penelltlan dengan keadaan populasi sebenarnya yang lebih
luas.

3. Terdapat banyak teori terkait kualitas layanan yang|dikemukakan oleh beberapa ahli, oleh sebab itu
disarankan agar penelitian selanjutnya menggunakan teori-teori lainya demi menghasilkan penelitian
yang lebih kaya akan referensi lainya.
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