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1.1 Latar Belakang Penelitian

Peneliti menyoroti salah satu bank swasta terbesar di Indonesia,
yakni Bank Central Asia (BCA). pada sektor keuangan, BCA mendukung
aktivitas transaksi keuangan masyarakat, serta pada beberapa tahun silam
BCA tidak hanya meningkatkan kualitas layanan perbankan
konvensionalnya, namun juga memperkuat aspek digital melalui
pengembangan aplikasi BCA Mobile. Aplikasi berikut dikembangkan guna
memberikan pengalaman transaksi dengan berbagai fitur digital yang
cepat, aman, serta efisien. pada BCA Mobile, terdapat beberapa fitur yang
dirancang, seperti layanan m-BCA, KIikBCA hingga fitur QRIS, serta
dilengkapi pilihan seperti Buka Rekening Online guna mempermudah
pengguna. Seluruh fitur berikut bertujuan memberikan pengalaman
perbankan yang praktis, aman, serta terintegrasi bagi pengguna.
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Jakarta, 12 Maret 2022 - Aplikasi Mobile Banking BCA (BCA mobile) dan MyBCA adalah lini depan solusi digital
PT Bank Central Asia Tbk (BCA). Kedua layanan tersebut senantiasa akan hadir untuk memenuhi kebutuhan
transaksi nasabah dan akan terus dikembangkan sesuai dengan gaya hidup serta tren digital masa kini.

Executive Vice President Secretariat & Corporate Communication BCA Hera F. Haryn mengungkapkan, BCA
mobile dan MyBCA tetap akan menjadi solusi digital andalan perseroan dalam memenuhi berbagai kebutuhan
transaksi nasabah. Fitur-fitur yang tersedia pada BCA mobile dan MyBCA dapat saling melengkapi dalam rangka
mendukung transaksi digital, terutama bagi nasabah yang sudah terbiasa dengan #BankingFromHome.

Gambar 1.1 Pengembangan Layanan Digital Bank BCA melalui

Aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Laman Resmi BCA, 2022)

Dilansir melalui laman resminya, BCA sadar akan dinamika
kebutuhan nasabah yang senantiasa mengalami ekspansi serta transformasi
di tengah akselerasi era digital, serta mengembangkan BCA Mobile
sebagai inovasi yang selaras guna menopang keberlanjutan layanan pada
perspektif jangka panjang dalam memberikan solusi komprehensif layanan

perbankan bagi nasabah serta masyarakat. Peneliti memandang



bahwasannya fenomena pengembangan aplikasi mobile banking berikut
turut menjelaskan pentingnya penunjangan akses perbankan sehari-hari
secara real time melalui perangkat seluler, guna memberikan kenyamanan
serta kebebasan pengguna dalam melakukan aktivitas keuangan.
Perkembangan berikut turut menunjukan perubahan perilaku masyarakat

dalam memanfaatkan layanan perbankan digital.

m-BCA jadi mobile banking terfavorit di Indonesia

Merilis Top Brand Award, sebuah ajang penghargaan bagi berbagai merek terbaik

di Indonesia mengatakan m-BCA jadi mobile banking terfavorit dengan capaian
skor indeks mencapai 47,4 poin.

Gambar 1.2 BCA Mobile sebagai Mobile Banking terfavorit di
Indonesia
Sumber: Top Brand Index (2022)

Dalam beberapa tahun terakhir, pertumbuhan pengguna mobile
banking di Indonesia menunjukan pergeseran perilaku yang cukup
signifikan, khususnya pada lanskap demografis Generasi Z yang dikenal
lebih cepat beradaptasi dengan teknologi baru serta menjadi segmen
tertinggi pada penggunaan mobile banking. Berlandaskan hasil survei Top
Brand Index (2022), BCA Mobile tercatat sebagai aplikasi mobile banking
terfavorit serta paling banyak dipakai masyarakat.

Jakarta, CNN Indonesia -- PT Bank Central Asia Tbhk alias BCA membantah kabar 20
juta data nasabah bocor.

"Sehubungan dengan adanya informasi di media sosial yang menuding terjadinya
kebocoran data BCA, dapat kami sampaikan bahwa informasi tersebut TIDAK
BENAR. Kami memastikan TIDAK ADA kebocoran data dari sistem BCA dan data

nasabah tetap aman," kata EVP Corporate Communication & Social Responsibility
BCA Hera F. Haryn dalam keterangan tertulis, Jumat (19/9).

Gambar 1.3 Isu data nasabah bocor serta bantahan pihak BCA
(Sumber: CNN Indonesia, 2025)

Selain itu, meskipun dikenal luas melalui reputasinya yang baik
serta sistem keamanan yang andal, pada beberapa tahun terakhir, BCA

turut diterpa oleh isu mengenai layanannya. Peristiwa yang baru terjadi



belakangan berikut yakni isu kebocoran data 20 juta nasabah di media
sosial. Walaupun BCA sudah menyanggah isu tersebut serta berkomitmen
guna mengedepankan keamanan data serta keandalan sistem, tidak sedikit
pengguna yang masih merasa waspada akan isu serta error yang terjadi.
Pada akhirnya, berikut menimbulkan penurunan kepercayaan (frust)
pengguna terhadap layanan BCA, termasuk BCA Mobile sebagai salah

satu layanan digital terpopulernya.
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Sebelumnya, nasabah BCA ramai mengeluhkan aplikasi myBCA dan BCA Mobile yang
sempat mengalami gangguan (error) pada pagi ini. Di platform media sosial X atau
Twitter, tagar "BCA mobile" berada pada tren teratas di Indonesia. Pengguna
@schw******** dan @erig**** bahkan menyebut gangguan terjadi sejak pukul 05.00 WIB.

Akibat gangguan ini, nasabah sempat tidak bisa melakukan transaksi melalui aplikasi
mobile banking tersebut, termasuk transfer hingga pembayaran melalui QRIS, top up
untuk kartu Flazz, dan pembayaran lainnya.

Lampu indikator pada aplikasi juga terus-menerus menampilkan warna merah. Hal
tersebut sebagaimana disampaikan pengguna X @detej****, @dhr****, dan
@sekartseens

Gambar 1.4 Isu sistem eror pada BCA Mobile yang sempat menjadi
tren teratas di Indonesia dalam media sosial X
(Sumber: Antara News, 2025)

Lebih lanjut lagi, pengguna BCA Mobile merasa terganggu akibat
isu sistem eror yang terjadi. Pengguna merasa aktivitas keuangan tidak
berjalan lancar, dimulai dari masalah tidak bisa memakai aplikasi untuk
bertransaksi hingga keluhan atas indikator koneksi yang kerap putus
dengan menandakan lampu merah serta mempengaruhi penggunaan
aplikasi secara keseluruhan. Situasi berikut menimbulkan keraguan
pengguna, khususnya terkait konsistensi keandalan sistem, sehingga pada
waktu gangguan terjadi, pengguna harus memilih metode konvensional
seperti ATM ataupun feller, bahkan terpaksa menghentikan aktivitas
keuangannya.

Ini menandakan bahwasannya gangguan layanan serta keluhan
massal yang terjadi memicu penurunan perceived ease of use, sebab

individu memandang seharusnya mobile banking bisa mempermudah



aktivitas mereka. Namun yang terjadi, jika reliabilitas aplikasi tidak
konsisten, maka akan berimbas pada penilaian mereka terhadap manfaat
aplikasi yang sesungguhnya. Kondisi berikut juga menyebabkan
perubahan persepsi pengguna, dimana mobile banking seharusnya bersifat
meringankan aktivitas keuangan pengguna serta memberikan rasa
kesenangan maksimal, justru dipersepsikan sebagai sesuatu yang
melelahkan ataupun kurang menyenangkan. Pengalaman negatif yang
didasarkan pada kekecewaan konsumen berikut bisa berpengaruh pada
penurunan kepuasan serta kesenangan (perceived enjoyment) yang
dirasakan pengguna saat memakai BCA Mobile.

Secara keseluruhan, beberapa fenomena yang dikutip melalui berita
dari sejumlah sumber berikut menandakan bahwasannya meskipun
mempunyai keandalan sistem serta popularitas yang baik melalui reputasi
BCA, masih ada celah yang berpotensi menjadi hambatan bagi performa
BCA Mobile yang bisa merugikan penggunanya. Peristiwa berikut
menunjukan masih ada kesenjangan antara kapasitas teknologi yang
dihadirkan serta dinamika penggunaannya pada konteks nyata. Fenomena
berikut mencerminkan adanya potensi penurunan penggunaan BCA
Mobile (behavioral intention), terutama sebab persepsi kegunaan
(perceived usefulness). Indikasi beberapa berita tersebut turut diperkuat

melalui analisis ulasan pengguna di internet.

Q Agus Mulyadi @

Show translation

Sejauh ini sudah pernah pakai setidaknya 7 bank. Dan

dari 7 itu, yang dari awal bikin sampai sekarang bener-
bener nggak pernah ada masalah, dari soal PIN, ganti
ATM, sms banking, mobile banking, internet banking,
moota, dsb, itu cuma BCA. Bener-bener cuma BCA.




Gambar 1.5 Ulasan terkait frust yang dirasakan pengguna terhadap
aplikasi BCA Mobile
(Sumber: X, 2021)

Pengalaman pengguna melalui media sosial X yang ditampilkan
pada gambar 1.4 menyatakan bahwasannya salah satu pengguna BCA
Mobile di media sosial X mengapresiasi bagaimana aplikasi merancang
fitur yang ditujukan guna melindungi pengguna seperti PIN personal yang
kuat guna memastikan bahwasannya setiap transaksi berlangsung dengan
aman. Ulasan tersebut mendukung bagaimana fitur berikut berhasil sebab
pengguna merasakan kepercayaan (frust) atas keamanan selama memakai
BCA Mobile dibandingkan aplikasi mobile banking lainnya.

Walaupun demikian, pada gambar 1.5 terdapat ulasan berbeda yang
muncul dari pengguna BCA Mobile melalui kolom review Google Play
Store, yang merasa dirugikan melalui keluhan seperti “kecewa, baru
membuka rekening sudah kehilangan uang puluhan ribu; niat menabung
melalui BCA Mobile justru menimbulkan rasa kecewa sebab terdapat

potongan yang tidak jelas informasinya.”

BCA BCA mobile X
W2l Rating dan ulasan

° Findy Oliev

* 21 November 2025

Asli gw kecewa bangettttttt,, bisa bisanya baru buka rekening dah hilang puluhan ribu,,, niat gw pengen

nabung d BCA malah d bikin kecewa... kalo bukan karena urusan kerjaan mending gw tutup rekening
ajaa lah daripada makin kecewa, entah itu potongan apa karena gak ada sama sekali info nya
KENAPA GW KECEWA??? LU BAYANGIN AJA BARU 2 MINGGU DAH HILANG PULUHAN RiBU!!!!
*PERBAIKI DONG DEMI KENYAMANAN CUSTOMER*

28 orang merasa ulasan ini berguna

Gambar 1.6 Ulasan terkait zrust yang dirasakan pengguna terhadap
aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Google Play Store, 2025)

Pengalaman semacam berikut menunjukan adanya penurunan trust akibat
stabilitas sistem serta transparansi yang dirasakan kurang. Saat pengguna

menilai bahwasannya sistem gagal menjaga keamanan serta kenyamanan



transaksi, maka persepsi mereka terhadap integritas penyedia layanan akan
ikut menurun. Persepsi yang didasarkan pada ketidakpercayaan tersebut
akan memicu rasa waspada, sehingga berpotensi menurunkan niat guna
memakai maupun niat guna melanjutkan penggunaan. Perbandingan
ulasan berikut menggambarkan bahwasannya kepercayaan yang dirasakan

pengguna BCA Mobile tidak selalu sama.

/:7¢.| BCA mobile X
Le2ld  Rating dan ulasan

@ Isi refral nya [ VKRW55] dpt 1 jta

%% % % % 19 November 2025

BCA mobile aplikasi super keren,fiturnya mudah dipahami,cocok digunakan untuk semua
kalangan.Buat yang mau daftar jangan lupa mskn Rep M-0-7-2-4-1-7-5 agar kalian ketika pendaftaran
berjalan dengan lancar .terimakasih semoga ulasan ini membantu dan bermanfaat

Gambar 1.7 Ulasan terkait perceived ease of use yang dirasakan
pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Google Play Store, 2025)

Ulasan pada gambar 1.6 memuat pendapat salah satu pengguna
yang membagikan pengalamannya dalam memakai BCA Mobile. la
menyatakan bahwasannya BCA Mobile menawarkan berbagai fitur yang
mudah dipahami serta cocok dipakai oleh semua kalangan. Kemudahan
berikut turut tercermin dari desain user interface yang sederhana, struktur
menu yang intuitif, serta alur transaksi tidak kompleks. Pernyataannya
menyiratkan bahwasannya pengguna merasakan perceived ease of use
yang tinggi, sebab proses penggunaan cukup sederhana serta membantu
pengguna meminimalisir usaha kognitif ketika berinteraksi dengan

aplikasi.
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i Irvan Firmansyah (Ilvanka Satha)
* 5 Oktober 2025
Cuma ganti device hp saja dan ribetnya minta ampun Pas verifikasi e ktp dan wajah gagal terus dan

disuruh datang ke bank nya pula padahal zaman dan era teknologi sudah canggih. Gak kaya bank lain
dengan mudah bisa ganti device hp dan verifikasi nya juga mudah

138 orang merasa ulasan ini berguna

Gambar 1.8 Ulasan terkait perceived ease of use yang dirasakan
pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Google Play Store, 2025)

Meskipun begitu, terdapat pengguna yang menilai proses teknis
aplikasi masih menyulitkan. Pada gambar 1.7 pengguna menyatakan
keluhan seperti bagaimana verifikasi sulit dilakukan saat pemindahan
device. Kesulitan tersebut bisa menurunkan persepsi pengguna
bahwasannya aplikasi mudah dioperasikan, sebab prosedur dianggap
rumit serta memunculkan rasa frustrasi yang akhirnya menurunkan
kenyamanan pada bertransaksi. Perbedaan atas ulasan yang ada terkait
perceived ease of use berikut menjadi gambaran bahwasannya persepsi
kemudahan yang dirasakan pengguna BCA Mobile tidak selalu sama.

Selain itu, melalui ulasan yang ditampilkan pada gambar 1.8,
dijelaskan bahwasannya pengguna merasakan pengalaman positif berupa
pelayanan yang baik serta sistem yang canggih serta transparan, hingga
kerap memberikan promo ataupun diskon yang bisa pengguna gunakan
jika transaksi melalui BCA Mobile. Pengalaman positif berikut
memberikan perasaan senang ataupun gembira yang timbul dari
penggunaan serta menemukan dampaknya signifikan terhadap manfaatnya

bagi pengguna.
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Asalamualaikum,Terimakasih ya aplikasi bca sudah memberikan pelayanan terbaik dengan sistem
yang canggih dan transparan. Untuk meningkatkan pelayanan yang terbaik sebaiknya tidak bug,leg dan

tidak berputar-putar,mari segera download aplikasi bca banyak promo dan diskon-diskon menarik yang
diberikan aplikasi ini.Semoga kedepannya bank bca makin keren dan maju

16 orang merasa ulasan ini berguna

Gambar 1.9 Ulasan terkait perceived enjoyment yang dirasakan
pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Play Store, 2025)

Hal berikut mengindikasikan jika persepsi kesenangan (perceived
enjoyment) yang dirasakan relatif tinggi, maka semakin rendah tingkat
kecemasan ataupun kekhawatiran terhadap pengadopsiannya, sehingga
motivasi intrinsik mereka meningkat, yang pada gilirannya meningkatkan

niat guna memakai.

%] BCA mobile .
gl Rating dan ulasan

LYQIUUOT UUYT NUTHIE MU UL U U U U YU T DU g U U nGor yunny e vaim

e Bayu Brammansyah

* k%% 24 November 2025

Sejak update terbaru, tiap masuk ke mbanking lampu merah terus, seperti susah sinyal. Jadi bikin
susah melakukan transaksi. Lampu nya ga hijau2. Bagaimana ini pembaharuan malah bikin ga
nyaman

3 orang merasa ulasan ini berguna

Gambar 1.10 Ulasan terkait perceived enjoyment yang dirasakan
pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Play Store, 2025)

Kendati  demikian, terdapat keluhan yang menandakan
berkurangnya aspek emjoyment akibat gangguan teknis serta
ketidakstabilan sistem. Melalui gambar 1.9, pengguna mengulas
bahwasannya update yang dilakukan BCA Mobile cenderung mempersulit

pengguna. Akhirnya, pengalaman berikut mengganggu kenyamanan serta



mengurangi rasa senang (perceived enjoyment) yang biasanya diperoleh
ketika memakai aplikasi. Saat pengalaman penggunaan terhambat, tingkat
kesenangan intrinsik pun menurun, sehingga persepsi positif terhadap
aplikasi juga ikut melemah. Perbandingan ulasan yang ada terkait
perceived enjoyment berikut menjadi gambaran bahwasannya persepsi
kesenangan yang dirasakan pengguna BCA Mobile tidak selalu sama.
Keberhasilan penggunaan atas suatu aplikasi tidak hanya
bergantung pada kualitas semata, melainkan pada konstruk lain seperti
perceived usefulness yang pada teorinya mempunyai hubungan kuat

dengan behavioral intention.

/:7¢.| BCA mobile X
Wl Rating dan ulasan
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Aplikasi BCA Mobile sangat praktis dan memudahkan saya dalam melakukan transaksi perbankan
sehari-hari. Fiturnya lengkap, mudah digunakan, dan prosesnya cepat. Saya sangat puas dengan
pelayanan BCA

Gambar 1.11 Ulasan terkait perceived usefulness yang dirasakan
pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Google Play Store, 2025)

Melalui gambar 1.10, pernyataan pengalaman salah satu pengguna BCA
Mobile di kolom ulasan Play Store, menyatakan perceived usefulness
aplikasi tercermin melalui berbagai fitur yang mendorong peningkatan
efisiensi, kecepatan, serta kenyamanan ketika melakukan berbagai

aktivitas keuangan sehari-hari.
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a amran almanan

* 30 September 2025

digunakan susah dan ribet. juga masih ada beberapa error saat transaksi antar rekening. Saya yang
bukan asli pengguna bank ini merasa aplikasi m-banking bank ini buruk. memberikan pengalaman
yang kurang mengenakan, dan fitur2 di dalam nya yang kurang efisien. seperti e wallet yang ternyata
ada di fitur transfer antar bank. semoga ke depannya lebih baik lagi dalam pengemangan aplikasi nya

Gambar 1.12 Ulasan terkait perceived usefulness yang dirasakan
pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile
(Sumber: Google Play Store, 2025)

Meskipun begitu, masih ada narasi yang menyoroti pengalaman
kurang memuaskan dari salah satu pengguna yang menganggap
bahwasannya aplikasi BCA Mobile “dipakainya susah serta ribet, masih
terdapat beberapa error pada sejumlah transaksi, serta memberikan
pengalaman yang kurang menyenangkan.” Kritik berikut menunjukan
bahwasannya meskipun perceived usefulness dirasakan oleh sebagian
pengguna, terdapat pula hambatan di beberapa pengguna yang akhirnya
menurunkan persepsi manfaat tersebut, yang artinya, persepsi kegunaan

belum dirasakan oleh setiap pengguna.

SejmhmsneAndamxpemaysiBﬂMohilemmlv Bagaimana pengalaman Anda menavigasi dan -

menjaga keamanan dana dan data pribadi Anda? menggunakan fitur-fitur BCA Mobile?

cukup aman, karena selama ini transaksi selalu

fercatat dengan jelas di mutasi rekening. tetapi user interface bea mobile cukup intuitif, secara

kadang khawatir ada celah keamanan saat update
aplikasi, karena pernah dengar berita soal kebocoran
data. namun secara keseluruhan saya masih percaya

Saya percaya sebab ada sistem OTP dan autentikasi
dua langkah dalam penggunaannya

sejauh ini cukup percaya karena BCA merupakan bank
yang memiliki reputasi cepat tanggap dan advanced

Percaya, tapi akhir ini beberapa kali force close jadi
takut transaksi tertunda

Percaya karena sudah pakai BCA Mobile selama 3

tahun & jarang gangguan, entah transaksi maupun kean

data

Ya, percaya karena selama ini tidek pernah ada masalat

dan semua transaksinya selalu terlindungi

cukup percaya, tp kadang masih khawatir kalau
=plikasinya thth lag saat dipakai

Percaya, tapi sedikit ragu sejak isu bocor data kemarin

umum navigasi terasa mudah dan cepat

Sangat mudah digunakan sebab fiturnya konsisten
dan minim update jadi bisa menggunakan tanpa
membaca panduan untuk daily use

terkadang bingung harus mulai dari mana saat ingir
melakukan transaksi tertentu

Secara keseluruhan mudah, karena desainnya
sederhana

Mudsh karena bisa digunakan untuk berbagai
transaksi dan alur penggunaannya sederhana

kalo dibandingkan app mbank lain kurang nyaman
karena beberapa fitur gak langsung terlihat dan han
buka banyak menu dulu untuk menemukan yang dit
dari awal penggunaan, navigasi fitur sangat user
friendly jadi mudah untuk digunakan

agak ngerepotin karena beberapa menu penting
gak langsung muncul di halaman utama

(Sumber: Data diolah peneliti, 2025)

Gambar 1.13 Hasil pra-survei mengenai trust serta perceived ease of
use pada pengguna aplikasi BCA Mobile oleh peneliti
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Hasil pra-survei menunjukan pada variabel trust, 5 dari 8
responden menyampaikan bahwasannya mereka merasa aman memakai
BCA Mobile sebab adanya OTP, autentikasi yang kuat, serta pencatatan
transaksi yang jelas. berikut juga didukung oleh reputasi positif BCA
sebagai bank swasta yang sudah memberikan layanan terbaik serta
dijadikan pilihan oleh masyarakat. Namun, ada 3 responden yang mengaku
masih mempunyai kekhawatiran terkait potensi risiko keamanan serta
gangguan sistem, terutama ketika aplikasi mengalami error ataupun logout
tiba-tiba. Pengalaman berikut bisa menjadi alasan dibalik menurunnya
kepercayaan pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile.

Pada perceived ease of use, 5 dari 8 responden menilai BCA
Mobile mudah dipakai sebab menu-menu utama yang ringkas serta
navigasi yang intuitif. Selain itu, penggunaannya sangat mudah, sebab
pengguna yang sudah terbiasa memakai tidak memerlukan banyak usaha
ataupun pengguna baru yang tidak perlu membaca panduan banyak, sebab
cara mengeksplor fiturnya cukup sederhana. Walaupun begitu, terdapat 3
responden yang mengungkapkan, dengan fitur sebanyak itu, terkadang
penggunaan agak merepotkan, dimana salah satu responden menyatakan

bahwasannya fitur penting tidak langsung muncul di halaman utama.

Seberapa berguna menurut Anda BCA Mobile
dalam membantu sktivitas finansial sehari-hari?

Apakah Anda merasa menikmati pengalaman

v v

menggunakan BCA Mobile?

ya, tidak hanya fungsional tapi juga menyenangkan
saat ada promo atau fitur gamified seperti rewards

Ya, fitur notifikasi yang cepat dan kemudahan

i pribadi, saya puas denga
mpilan dan fungsinya

Tidak terlaly, terutama saat apl
atau butuh waktu lama untuk mem
Ya, karena aplikasi cepat, aman, dan se: =
penawaran promo/diskon yang membuat transaksi t

mBCA punya banyak promo jedi so far
sangat memuaskan

kalau disamping fungsional biasa saja, karena tampi
terasa kaku dan kurang menarik

cukup menikmati karena proses transaksinya cepat
dan aplikasinya jarang bermasalsh

sangat berguna karena bisa digunakan untuk berbagai
transaksi, jadi menghemat waktu dan meningkatkan
produktivitas seharrhari

Sangat membantu karena punya banyak fitur
jadi nilai kegunaannya tinggi

itasnya berguna dan menambsh
api tetap tergantung k

n layanan
Walaupun esensial, mBCA punya alur lancar dan
pencatatan transaksi yang rapi jadi praktis dan berman

Sangat berguna karena mengurangi kebutuhan
membawa cash dan mempearmudah pemantauan keua

zangat berguna karena hampir semusa transaksi bisa
saya lakukan tanpa perlu ke ATM atau ke kantor
cabang

manfaatnya sudah maksimal

belum terlalu membantu karena beberapa proses
transaksi masih teraza lambat dan kadang harus
divlang

Gambar 1.14 Hasil pra-survei mengenai perceived enjoyment serta

perceived usefulness pada pengguna aplikasi BCA Mobile oleh peneliti
(Sumber: Data diolah peneliti, 2025)
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Pada perceived enjoyment, pra-survei menghasilkan temuan
bahwasannya 6 dari 8 pengguna merasakan pengalaman positif saat
memakai BCA Mobile sebab fiturnya responsif, Ul yang sederhana, serta
adanya promo serta penawaran yang dianggap menarik. Walaupun 2
responden merasa aplikasi berikut lebih bersifat utilitarian, sehingga aspek
kesenangan tidak terlalu menonjol. Apalagi, salah satu responden
menyatakan bahwasannya tampilan BCA Mobile cenderung “kaku” serta
tidak menarik, jadi aspek kesenangan diluar fungsionalitas aplikasi tidak
begitu dipertimbangkan.

Hasil pra-survei juga menunjukan bahwasannya  mayoritas
responden mempunyai perceived usefulness yang tinggi terhadap BCA
Mobile sebab mereka merasakan transaksi menjadi lebih cepat,
pembayaran lebih praktis, serta aktivitas finansial bisa dilakukan tanpa
harus datang ke bank. Namun, ada satu responden yang menekankan
bahwasannya manfaat yang dirasakan juga sangat bergantung pada
stabilitas sistem, sebab gangguan kecil saja bisa menghambat efisiensi.

Secara keseluruhan, responden pra-survei menganggap BCA
Mobile menjadi salah satu aplikasi andalan sebab menyediakan layanan
mobile banking yang fungsional, namun tetap mudah untuk dipahami serta
bisa dipakai kapan saja, dimana saja, oleh siapapun. Hasil berikut
merefleksikan bahwasannya proporsi terbesar responden mempunyai
pengalaman positif dalam memakai BCA Mobile. Walaupun demikian,
hasil pra-survei juga menunjukan bahwasannya masih terdapat beberapa
persepsi serta pengalaman negatif yang menunjukan bahwasannya niat
mereka memakai BCA Mobile tidak selalu konsisten sebab merasa
manfaat yang diberikan belum sepenuhnya optimal pada kondisi tertentu.

Melalui hasil ulasan, dinyatakan bahwasannya sejumlah pengguna
masih merasa proses pencarian fitur pada mBCA membutuhkan waktu
serta usaha yang lumayan lama. Pendapat pengguna mengenai hal berikut

berkaitan dengan potensi penurunan perceived ease of use serta
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pertimbangan atas usefulness dari aplikasi BCA Mobile. Selain itu,
ketidakpastian apakah pengguna berada di menu yang tepat saat proses
manual, juga menimbulkan keraguan sebelum melanjutkan transaksi yang
berkaitan dengan trust. Pengalaman berikut membuat pengguna merasa
bahwasannya penggunaan BCA Mobile kurang efisien, terutama ketika
transaksi dilakukan secara rutin serta pengguna harus terus menjalankan
proses yang panjang. Hal berikut tentu berpengaruh pada potensi
penurunan perceived enjoyment pada penggunaan aplikasi, sebab
pengguna cenderung kecewa jika harus mengalami proses panjang
tersebut, walaupun di waktu yang sama, mereka tetap bertahan memakai

sebab ragam fitur mBCA sangat membantu aktivitas keuangan.

Main Page mBCA Quick Bar (Setelah di Klik)

09.43 all = = 09.43 all = 09.43 all =

BCA mobile e BCA mobile E BCA mobile

Selamat datang, Selamat datang.
. m-BCA NICHOLAS SAPUTRA NICHOLAS SAPUTRA -
Q Search il=
Quick Bar
P S
. Info BCA

Buka Rekening Baru

Ganti Kode Akses

Flazz

Gambar 1.15 Prototype Enhancement Fitur Quick Bar
(Sumber: Adaptasi tampilan aplikasi BCA Mobile oleh peneliti, 2025)

Peneliti menemukan adanya peluang bagi BCA Mobile guna
mengembangkan bar sederhana di halaman terkait agar pengguna bisa
langsung mencari fitur yang ingin dipakai, bahkan untuk sejumlah
transaksi sekaligus, tanpa harus melalui berbagai tahap ataupun berpindah
kategori. Enhancement berupa Quick Bar, bisa dijadikan solusi guna

mengatasi feedback kolektif pengguna terkait navigasi akibat panjangnya
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alur penggunaan atas fitur yang tersedia. Fitur berikut memungkinkan
pengguna menemukan layanan yang dibutuhkan dengan lebih cepat serta
efisien.

Berlandaskan peneliti, hasil pra-survei serta sejumlah ulasan yang
dinyatakan oleh pengguna menunjukan bahwasannya sejatinya behaviroal
intention didasarkan pada berbagai hal serta setiap pengguna mempunyai
persepsi yang berbeda terhadap penggunaan BCA Mobile. Adanya
pengalaman positif maupun negatif yang dirasakan pengguna
mengindikasikan terjadinya inkonsistensi pada penerimaan aplikasi, yang
bisa dipengaruhi oleh tingkat trust, perceived ease of use, perceived
enjoyment, serta perceived usefulness. Perbedaan persepsi terhadap
variabel-variabel tersebut berpotensi memengaruhi minat pengguna untuk
mulai ataupun terus memakai BCA Mobile, sehingga kondisi berikut bisa
dijadikan sebagai permasalahan yang relevan untuk dieksplor lebih lanjut.
Di sisi lain, penelitian berikut juga mengangkat penggunaan perceived
usefulness sebagai variabel mediasi dalam menganalisis faktor yang
mempengaruhi  behavioral intention pada adopsi mobile banking.
Umumnya, penelitian terdahulu menempatkan perceived usefulness
sebagai variabel independen, namun penelitian berikut menyoroti peran
perceived usefulness sebagai mekanisme penjelas yang menjembatani
pengaruh variabel frust, perceived ease of use, serta perceived enjoyment
terhadap behavioral intention.

Dengan demikian, penelitian dilakukan guna mengkaji pengaruh
trust, perceived ease of use, serta perceived enjoyment terhadap behavioral
intention dengan perceived usefulness sebagai mediasi pada konteks
aplikasi mobile banking guna memberikan bukti empiris yang lebih
spesifik. Sebagai respons terhadap temuan serta kesenjangan, penelitian
berikut bertujuan guna menguji kesenjangan yang ada, serta memberikan
literatur terbaru bagi pengembangan perilaku pengguna pada konteks

pengadopsian aplikasi.
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1.2 Pertanyaan Penelitian

l.

Apakah trust mempunyai pengaruh positif terhadap perceived usefulness
pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di Jakarta Timur?

Apakah perceived ease of use mempunyai pengaruh positif terhadap
perceived usefulness pada mahasiswa pengguna BCA Mobile Jakarta
Timur?

Apakah perceived enjoyment mempunyai pengaruh positif terhadap
perceived usefulness pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di Jakarta
Timur?

Apakah perceived usefulness mempunyai pengaruh positif terhadap
behavioral intention pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di Jakarta

Timur?

Apakah perceived usefulness memediasi pengaruh trust terhadap
behavioral intention pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di Jakarta
Timur?

Apakah perceived usefulness memediasi pengaruh perceived ease of use
terhadap behavioral intention pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di
Jakarta Timur?

Apakah perceived usefulness memediasi pengaruh perceived enjoyment
terhadap behavioral intention pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di

Jakarta Timur?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Guna mengetahui apakah trust mempunyai pengaruh terhadap perceived
usefulness pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di Jakarta Timur

Guna mengetahui apakah perceived ease of use mempunyai pengaruh
terhadap perceived usefulness pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di

Jakarta Timur
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3. Guna mengetahui apakah perceived enjoyment mempunyai pengaruh
terhadap perceived usefulness pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di
Jakarta Timur

4. Guna mengetahui apakah perceived usefulness mempunyai pengaruh
terhadap behavioral intention pada mahasiswa pengguna BCA Mobile di
Jakarta Timur

5. Guna mengetahui peran perceived usefulness sebagai variabel mediasi
pada hubungan antara frust serta behavioral intention mahasiswa
pengguna BCA Mobile di Jakarta Timur

6. Guna mengetahui peran perceived usefulness sebagai variabel mediasi
pada hubungan antara perceived ease of use serta behavioral intention
mahasiswa pengguna BCA Mobile di Jakarta Timur

7. Guna mengetahui peran perceived usefulness sebagai variabel mediasi
pada hubungan antara perceived enjoyment serta behavioral intention
mahasiswa pengguna BCA Mobile di Jakarta Timur

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian berikut diharapkan bisa memperkaya kontribusi atas
pengembangan literatur Theory Acceptance Model (TAM) pada konteks
adopsi teknologi, serta bisa mencerminkan perluasan model teoritis
yang lebih komprehensif serta selaras dengan karakteristik masyarakat
modern, yang tidak hanya mempertimbangkan aspek utilitarian tetapi
juga segi emosional serta psikologis pada penggunaan teknologi.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Perusahaan
Penelitian berikut diharapkan memberikan implikasi nyata
bagi sektor bank, khususnya BCA yang mengelola BCA Mobile,
maupun dalam merancang sistem yang lebih efektif serta
berorientasi pada perilaku konsumen. Melalui pemahaman
komprehensif yang mengkaji bagaimana trust, perceived ease of use,

serta perceived enjoyment berkontribusi terhadap perceived
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usefulness yang pada akhirnya memengaruhi niat penggunaan,
perusahaan bisa mengembangkan mitigasi maupun sistem yang lebih
konsisten agar kepercayaan serta persepsi positif di kalangan
masyarakat konsisten, terutama mahasiswa sebagai segmen
pengguna potensial yang secara umum mempunyai minat

penggunaan BCA Mobile yang tinggi.

2. Bagi Pengguna

Penelitian berikut bisa memberikan wawasan bagi pengguna
mengenai seberapa pentingnya variabel psikologis mempengaruhi
keputusan serta pengalaman mereka dalam memakai suatu aplikasi.
Pengguna bisa memperoleh perspektif yang lebih objektif terkait
bagaimana persepsi manfaat, kemudahan penggunaan, serta rasa
menyenangkan dalam memakai aplikasi tertentu berperan dalam

membentuk keputusan penggunaan mereka.
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