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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perkembangan perbankan berbasis digital terhadap 

kepuasan nasabah Bank BCA serta mengidentifikasi faktor digitalisasi yang paling dominan memengaruhi kepuasan 

nasabah. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan survei pada 100 responden yang 

merupakan nasabah aktif Bank BCA yang menggunakan layanan digital. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

digitalisasi perbankan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Variabel seperti 

kemudahan transaksi, keamanan transaksi, respon layanan, dan akurasi layanan menunjukkan hubungan yang 

signifikan dengan kepuasan nasabah. Dari hasil uji korelasi Pearson, ditemukan bahwa akurasi layanan merupakan 

faktor yang paling dominan memengaruhi kepuasan nasabah, disusul oleh kemudahan transaksi. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa nasabah lebih menghargai keandalan sistem dalam memproses transaksi dan kemudahan 

penggunaan aplikasi. Penelitian ini memberikan kontribusi penting pada pemahaman tentang bagaimana penerapan 

digitalisasi di industri perbankan dapat meningkatkan kepuasan nasabah, serta memberikan rekomendasi bagi Bank 

BCA untuk terus mengembangkan kualitas layanan digital yang lebih baik. 

Kata kunci: Perbankan Berbasis Digital, Kepuasan Nasabah 

 

Abstract: The development of digital-based banking has brought significant changes in 

the banking industry, including Bank BCA. This study aims to analyze the effect of the 

development of digital-based banking on customer satisfaction at Bank BCA. This study 

uses a quantitative approach with a sample of Bank BCA customers. The results of the 

study indicate that banking digitalization has a positive effect on customer satisfaction. 

The existence of digital machines such as CS Digital, eService, and Star Teller can reduce 

queues, save customer time, and increase ease of use. Thus, Bank BCA can increase 

customer satisfaction by continuing to improve technology companies and better services. 

Factors such as transaction security, service accuracy, and responsiveness to customer 

problems also play an important role in increasing customer satisfaction. Thus, this study 

contributes to the understanding of the role of digitalization in increasing customer 

satisfaction in the banking industry. 
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Pendahuluan 

 

Perkembangan teknologi digital telah memberikan dampak signifikan terhadap 

berbagai sektor, termasuk industri perbankan. PT Bank Central Asia Tbk (BCA) sebagai 

salah satu bank terbesar di Indonesia, mendukung penuh perkembangan perbankan 

berbasis digital untuk mempermudah dan memberikan nilai tambah bagi kehidupan 

masyarakat Indonesia. BCA, melalui berbagai layanan digital seperti Sakuku, Duitt, dan 

LAKU, memberikan kemudahan kepada nasabah dalam melakukan transaksi dengan cepat 
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dan mudah. Bank ini juga aktif berpartisipasi dalam berbagai event teknologi, seperti Social 

Media Week 2016, yang mengangkat tema "The Invisible Hand – Hidden Forces of 

Technology", untuk memperkenalkan visi mereka tentang “The Future of Banking” dan 

kesiapan untuk memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin dinamis dengan adanya 

perkembangan teknologi (Hartono, 2016). 

Namun, meskipun teknologi digital semakin berkembang, masih terdapat gap 

penelitian terkait bagaimana pengaruh perkembangan perbankan berbasis digital terhadap 

kepuasan nasabah di Indonesia, khususnya pada Bank BCA. Sebagian besar penelitian 

sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh Kaur & Singh (2019), menyatakan bahwa 

digitalisasi perbankan dapat meningkatkan kepuasan nasabah dengan mempermudah 

proses transaksi, namun sedikit yang secara spesifik mengidentifikasi faktor digitalisasi 

mana yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, terutama pada layanan 

berbasis teknologi yang digunakan oleh BCA. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk mengisi gap tersebut dengan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah Bank BCA secara lebih mendalam. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Novitasari et al. (2021) menunjukkan bahwa 

kualitas layanan dan kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah mobile banking BCA. Faktor informasi keuangan yang akurat serta tampilan 

aplikasi yang mudah dipahami menjadi aspek penting dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah. Sementara itu, penelitian oleh Wijanarto & Wardani (2020) menemukan bahwa 

kebebasan transaksi dan keamanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna internet banking BCA, dengan kebebasan sebagai faktor yang paling dominan. 

Namun, variabel kenyamanan tidak memberikan pengaruh yang signifikan. Temuan ini 

semakin menegaskan bahwa faktor-faktor spesifik dalam digitalisasi perbankan perlu 

diteliti lebih lanjut untuk memahami kontribusinya terhadap kepuasan nasabah. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh perkembangan 

perbankan berbasis digital terhadap kepuasan nasabah Bank BCA dan mengidentifikasi 

faktor digitalisasi yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Penelitian ini penting karena dapat memberikan wawasan yang berguna bagi pihak 

manajemen BCA dalam merancang dan meningkatkan layanan berbasis digital mereka agar 

dapat memenuhi kebutuhan nasabah dengan lebih efektif. Selain itu, hasil penelitian ini 

juga dapat memberikan kontribusi bagi literatur tentang digitalisasi perbankan, khususnya 

yang berkaitan dengan pengaruh teknologi terhadap kepuasan nasabah dalam konteks 

perbankan di negara berkembang seperti Indonesia. 

 

Metodologi 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Metode 

ini dipilih karena sesuai untuk menganalisis hubungan antara digitalisasi perbankan 

dengan kepuasan nasabah berdasarkan data numerik (Susilawaty & Nicola, 2020). 

Penelitian ini bersifat asosiatif, yaitu bertujuan mengetahui hubungan antara variabel bebas 

(kemudahan transaksi, keamanan transaksi, respon layanan, akurasi layanan) dengan 

variabel terikat (kepuasan nasabah) (Komariyah & Prasetyo, 2024). Pendekatan kuantitatif 
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memberikan keunggulan dalam menghasilkan kesimpulan yang objektif dan dapat 

digeneralisasi pada populasi yang lebih luas (Kaur & Singh, 2019). 

Populasi penelitian adalah seluruh nasabah Bank BCA yang menggunakan layanan 

digital. Karena jumlah populasi sangat besar, penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling, yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan 

penelitian. Kriteria yang digunakan adalah: 

1. Nasabah aktif Bank BCA; 

2. Menggunakan layanan digital minimal selama 3 bulan terakhir; 

3. Bersedia mengisi kuesioner penelitian. 

Berdasarkan kriteria tersebut, diperoleh 100 responden yang memenuhi syarat. 

Jumlah ini dianggap memadai karena sesuai dengan kaidah minimal sampel dalam analisis 

korelasi (Sinollah & Masruro, 2019), serta representatif terhadap populasi sasaran. Proses 

pemilihan sampel dilakukan secara terencana agar hasil penelitian valid. 

Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner dengan skala Likert 1–5, di 

mana 1 menunjukkan sangat tidak setuju dan 5 menunjukkan sangat setuju. Kuesioner ini 

terdiri dari dua bagian, yaitu data demografis responden serta pertanyaan utama terkait 

variabel penelitian. Variabel digitalisasi perbankan diukur melalui empat indikator: 

kemudahan transaksi, keamanan transaksi, respon layanan, dan akurasi layanan 

(Parasuraman et al., 1988). Variabel kepuasan nasabah diukur sebagai persepsi keseluruhan 

terhadap layanan digital BCA (Susilawaty & Nicola, 2020). Instrumen diuji validitas dan 

reliabilitasnya sebelum digunakan. Semua item dinyatakan valid (r hitung > r tabel) dan 

reliabel dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,85 (>0,7) (Komariyah & Prasetyo, 2024). 

Dengan demikian, kuesioner layak digunakan untuk pengumpulan data. 

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online (Google Form) dan 

offline (cetak) kepada responden yang memenuhi kriteria. Sebelum pengisian, responden 

diberi penjelasan mengenai tujuan penelitian serta jaminan kerahasiaan data (BCA, 2022). 

Proses pengumpulan data dilakukan selama dua minggu. Dari 110 kuesioner yang 

disebarkan, 100 kembali dalam kondisi lengkap dan dapat diolah. Seluruh tahapan 

pengumpulan data dilaksanakan sesuai dengan etika penelitian, di mana partisipasi 

responden bersifat sukarela dan tanpa paksaan (Komariyah & Prasetyo, 2024). 

Data yang terkumpul dianalisis dengan dua tahap. Pertama, dilakukan analisis 

deskriptif untuk menggambarkan distribusi jawaban responden melalui nilai rata-rata, 

standar deviasi, minimum, dan maksimum. Analisis ini memberikan gambaran umum 

mengenai persepsi nasabah terhadap layanan digital BCA (Susilawaty & Nicola, 2020). 

Kedua, dilakukan uji korelasi Pearson untuk mengetahui hubungan antara variabel 

digitalisasi perbankan dengan kepuasan nasabah. Analisis ini menggunakan software SPSS, 

dengan tingkat signifikansi p < 0,05 sebagai dasar penerimaan hipotesis adanya hubungan 

yang signifikan (Komariyah & Prasetyo, 2024). Hasil analisis ini memberikan dasar yang 

kuat untuk menjawab tujuan penelitian, yaitu mengetahui pengaruh digitalisasi terhadap 

kepuasan nasabah serta faktor mana yang paling dominan berkontribusi (Kaur & Singh, 

2019). 
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Hasil dan Pembahasan 

 

Bab ini menyajikan temuan penelitian yang diperoleh dari pengolahan data 

responden serta pembahasan yang mengaitkan hasil tersebut dengan teori dan penelitian 

terdahulu. Analisis dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan bantuan 

software SPSS, yang menghasilkan data deskriptif dan uji korelasi Pearson untuk 

mengetahui hubungan antara  ariable digitalisasi perbankan dan kepuasan nasabah 

(Komariyah & Prasetyo, 2024). Penyajian hasil dilakukan secara sistematis melalui  aria dan 

uraian naratif, kemudian dibahas secara mendalam untuk menjawab rumusan masalah 

penelitian. Bagian ini tidak hanya memaparkan data, tetapi juga memberikan interpretasi 

ilmiah mengenai implikasi temuan terhadap teori yang digunakan dan kondisi nyata di 

lapangan (Parasuraman et al, 1988). 

Analisis deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai 

persepsi responden terhadap layanan digital Bank BCA. Data yang diperoleh dari 100 

responden menunjukkan penilaian yang cenderung positif pada semua  ariable penelitian. 

Berdasarkan output SPSS, seluruh  ariable memiliki rata-rata di atas 3,5 dari skala 1–5, yang 

menunjukkan tingkat kepuasan nasabah yang cukup tinggi terhadap layanan digital yang 

disediakan oleh BCA (Susilawaty & Nicola, 2020). Variabel dengan rata-rata tertinggi 

adalah Kemudahan Transaksi (mean = 3,98, SD = 0,80), menunjukkan bahwa mayoritas 

responden merasa aplikasi dan mesin digital BCA memudahkan aktivitas transaksi mereka 

(Kaur & Singh, 2019). Sementara itu, Keamanan Transaksi memperoleh rata-rata terendah 

(mean = 3,62, SD = 1,09), namun tetap dalam kategori baik. Hasil ini sejalan dengan 

penelitian Sinollah dan Masruro (2019) yang menyatakan bahwa meskipun aspek 

keamanan penting,  ariab kemudahan seringkali lebih dominan dalam membentuk 

kepuasan pelanggan. Data ini diperkuat oleh nilai standar deviasi yang  ariable rendah 

pada  ariab semua  ariable, mengindikasikan bahwa persepsi responden cukup konsisten 

(Barjaktarovic, 2025; Rakocevic, 2025; Kim, 2025). 

Tabel 1. Ringkasan Statistik Deskriptif Seluruh Variabel Penelitian 

Variabel Mean Std. Dev Min Max 

Kemudahan Transaksi 3.98 0.80 3 5 

Keamanan Transaksi 3.62 1.09 2 5 

Respon Layanan 3.98 0.84 3 5 

Akurasi Layanan 3.97 0.82 3 5 

Kepuasan Total 3.97 0.79 3 5 

Hasil ini menunjukkan bahwa BCA telah berhasil memberikan layanan digital yang 

sesuai harapan nasabah. Rata-rata yang tinggi pada aspek kemudahan dan akurasi menjadi 

indikator bahwa digitalisasi yang dilakukan bank sudah tepat sasaran. Data ini menjadi 

dasar awal bahwa digitalisasi BCA berdampak pada tingkat kepuasan, yang akan diperkuat 

melalui analisis berikutnya. 
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Untuk mengetahui kekuatan hubungan antara variabel digitalisasi dengan kepuasan 

nasabah, dilakukan uji korelasi Pearson menggunakan SPSS. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa semua variabel memiliki hubungan positif signifikan dengan kepuasan total 

nasabah (p < 0,05). Nilai korelasi tertinggi ditemukan pada Akurasi Layanan (r = 0,67), 

disusul oleh Kemudahan Transaksi (r = 0,65), Respon Layanan (r = 0,62), dan Keamanan 

Transaksi (r = 0,58). Semua nilai signifikansi menunjukkan angka 0,000, menegaskan bahwa 

hubungan yang ditemukan sangat kuat secara statistik. 

Tabel 2. uji korelasi Pearson menggunakan SPSS 

Variabel Kepuasan Total (r) Sig. (p) 

Kemudahan Transaksi 0.65 0.000 

Keamanan Transaksi 0.58 0.000 

Respon Layanan 0.62 0.000 

Akurasi Layanan 0.67 0.000 

Hasil ini memperlihatkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan digital yang 

dirasakan nasabah, semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka. Korelasi yang kuat pada 

variabel akurasi menunjukkan bahwa keandalan sistem digital dalam memproses transaksi 

tanpa kesalahan merupakan faktor yang sangat memengaruhi kepuasan. Keamanan, 

meskipun penting, menunjukkan nilai korelasi yang lebih rendah, mengindikasikan bahwa 

nasabah lebih menghargai aspek akurasi dan kemudahan dalam layanan digital BCA 

(Tuong, 2025) (Lolemo, 2025). 

Hasil analisis korelasi menunjukkan bahwa perkembangan perbankan berbasis 

digital memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BCA. Temuan ini 

secara langsung menjawab rumusan masalah pertama dalam penelitian. Semua variabel 

digitalisasi menunjukkan hubungan yang positif dengan kepuasan nasabah, yang berarti 

bahwa semakin baik penerapan teknologi digital oleh BCA, semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan nasabah. Layanan digital yang ditawarkan BCA, seperti CS 

Digital, eService, mobile banking, dan internet banking, telah mempermudah transaksi dan 

memberikan pengalaman layanan yang efisien (Komariyah & Prasetyo, 2024) (Gazi, 2024). 

Temuan ini sejalan dengan teori SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), yang 

menekankan bahwa kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas layanan, 

termasuk keandalan, daya tanggap, dan jaminan keamanan. Penelitian sebelumnya oleh 

Kaur & Singh (2019) juga mendukung hasil ini, di mana digital banking terbukti 

meningkatkan kepuasan nasabah melalui layanan yang cepat, efisien, dan mudah 

digunakan. Dengan demikian, BCA telah berhasil memanfaatkan teknologi digital untuk 

memberikan nilai tambah pada layanan perbankan. Implikasi praktis dari temuan ini 

adalah bahwa BCA harus terus mengembangkan teknologi perbankan digital agar dapat 

mempertahankan bahkan meningkatkan kepuasan nasabah. Pengalaman pengguna yang 

positif akan memperkuat loyalitas nasabah dan memperbesar daya saing BCA di era 

digitalisasi perbankan (Lee & Lee, 2018) (Lolemo, 2024). 
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Selain membuktikan adanya pengaruh digitalisasi terhadap kepuasan nasabah, 

analisis SPSS juga menunjukkan faktor yang paling dominan memengaruhi kepuasan, yaitu 

Akurasi Layanan. Nilai korelasi sebesar 0,67 menunjukkan hubungan yang sangat kuat 

antara akurasi layanan dengan kepuasan nasabah. Nasabah cenderung lebih puas ketika 

sistem digital BCA mampu memberikan hasil transaksi yang benar, cepat, dan bebas dari 

kesalahan. Hal ini mencakup keakuratan saldo, konfirmasi transaksi, hingga keandalan 

sistem dalam menghindari gangguan. Faktor berikutnya yang memiliki pengaruh kuat 

adalah Kemudahan Transaksi (r = 0,65). Nasabah merasa bahwa kemudahan dalam 

mengakses aplikasi, navigasi yang user friendly, dan fitur yang lengkap menjadi faktor 

penting dalam meningkatkan kepuasan. Sementara itu, Keamanan Transaksi, meskipun 

memiliki korelasi signifikan, nilainya lebih rendah dibanding faktor lainnya. Ini 

menunjukkan bahwa walaupun keamanan penting, nasabah lebih terpengaruh oleh aspek 

kenyamanan dan ketepatan layanan dalam menentukan tingkat kepuasan (Morgan, 2021; 

Statista, 2024). 

Hasil ini konsisten dengan penelitian Lee & Lee (2018), yang menemukan bahwa 

faktor akurasi dan kemudahan merupakan pendorong utama dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan di era digital banking. Oleh karena itu, BCA perlu mempertahankan 

kualitas akurasi sistemnya serta terus memperbarui fitur untuk meningkatkan kenyamanan 

pengguna. Di sisi lain, penguatan fitur keamanan juga tetap diperlukan agar kepercayaan 

nasabah tetap terjaga. Sebagai kesimpulan pada sub-bab ini, analisis membuktikan bahwa 

akurasi layanan menjadi faktor yang paling menentukan tingkat kepuasan nasabah, diikuti 

oleh kemudahan transaksi dan respon layanan. Dengan fokus pada peningkatan akurasi 

serta penyempurnaan teknologi, BCA dapat memperkuat posisinya sebagai bank yang 

unggul dalam pelayanan digital (Rakocevic, 2025) (Kim, 2025). 

Simpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perkembangan perbankan 

berbasis digital terhadap kepuasan nasabah Bank BCA serta mengidentifikasi faktor 

digitalisasi yang paling dominan memengaruhi kepuasan (Kaur & Singh, 2019) (Lee & Lee, 

2018). Berdasarkan hasil analisis SPSS, ditemukan bahwa digitalisasi perbankan memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah (Barjaktarovic, 2025; 

Rakocevic, 2025). Semua variabel yang diteliti, yaitu kemudahan transaksi, keamanan 

transaksi, respon layanan, dan akurasi layanan, menunjukkan hubungan positif dengan 

tingkat kepuasan nasabah (Susilawaty & Nicola, 2020) (Komariyah & Prasetyo, 2024). 

Temuan ini memperlihatkan bahwa penerapan teknologi digital oleh BCA telah 

memberikan manfaat nyata dalam meningkatkan kualitas layanan (Tuong, 2025) (Morgan, 

2021). 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa akurasi layanan merupakan faktor yang 

paling dominan dalam memengaruhi kepuasan nasabah, disusul oleh kemudahan transaksi 

(Lee & Lee, 2018) (Lolemo, 2024). Hal ini mengindikasikan bahwa keandalan sistem dalam 

memproses transaksi tanpa kesalahan dan kemudahan penggunaan aplikasi merupakan 
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aspek yang sangat dihargai oleh pengguna (Kim, 2025) (Statista, 2024). Temuan ini selaras 

dengan teori SERVQUAL dan penelitian terdahulu yang menekankan peran kualitas 

layanan digital dalam meningkatkan kepuasan serta loyalitas nasabah (Parasuraman et al., 

1988) (Gazi, 2024). 

Sebagai penutup, penelitian ini memberikan implikasi praktis bahwa Bank BCA 

perlu terus meningkatkan akurasi dan kemudahan layanan digitalnya serta menjaga tingkat 

keamanan agar kepercayaan nasabah tetap terpelihara (Barjaktarovic, 2025) (Tuong, 2025). 

Penelitian ini juga memberikan kontribusi teoritis terhadap kajian mengenai digitalisasi 

perbankan dan kepuasan pelanggan, yang dapat menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya 

dengan lingkup yang lebih luas (Rakocevic, 2025) (Komariyah & Prasetyo, 2024). 
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